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I. INTRODUCCIÓN 
 
La gestión administrativa como el conjunto de actividades (planear, organizar, 
dirigir, coordinar y controlar) son las principales funciones que determinan la 
eficiencia, eficacia y efectividad para el éxito de toda empresa, ya sea de 
productos y servicios, así como naciente o en cualquier etapa de ciclo de vida. 
 
Cada una de las etapas del proceso cumple una función peculiar, que el 
resultado de dicho proceso hace cumplir la función de un sistema. En los 
negocios del giro de restaurante es de suma importancia el éxito de sus 
procesos internos para ofrecer la atención y servicio personalizado.  
 
El comedor “TODO RIKO” inicia operaciones a inicios de los años noventa, sus 
propietarios con una visión de crear un negocio detectando una demanda 
insatisfecha, perciben la necesidad del cliente de ofrecer el servicio de comida 
de tipo casera a un precio accesible y de calidad en cuanto a la variedad en 
sus menús, frescura en la materia prima y su atención personalizada.  
 
Aprovechando la necesidad del servicio de comida y teniendo como ventaja 
competitiva estar ubicado en un lugar céntrico como es los alrededores de la 
UCA, gasolineras, metrocentro, etc., al pasar de los años ha tenido mayor 
apertura de mercado y por ende más exigencia en las expectativas de sus 
clientes. 
 
Desde el inicio de sus operaciones el proceso administrativo ha sido un factor 
determinante para su éxito. Partiendo del liderazgo compartido entre los 
propietarios y sus empleados es el común denominador para operar 
armoniosamente propiciando un clima organizacional predominante para el 
trabajo en equipo en cada una de las operaciones que conforman el proceso 
administrativo. 
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Conforme ha aumentado la oferta y demanda del servicio las operaciones del 
proceso administrativo han sido más compleja, y lo que era eficiente y eficaz al 
inicio de sus operaciones hoy en día se convierte en un sistema obsoleto que 
no permite responder ante las necesidades de los propietarios y clientes para 
ofrecer un servicio y atención de calidad. 
 
Con el crecimiento de la demanda y oferta del producto, las instalaciones en 
cuanto a: 1) Área de cocina, 2) Área de comedor, 3) Área de bodega y 4) Área 
de servicios sanitarios, no satisfacen las necesidades actuales para responder 
ante las expectativas de los clientes. 
 
El problema surge cuando la gerencia no modifica la gestión administrativa 
acorde a las necesidades actuales del mercado. El comportamiento del 
consumidor es cambiante, ya que esta más informado y tiene mayores 
opciones de alternativas para emigrar de acuerdo al servicio que cumpla sus 
expectativas. 
 
Por un lado los planes orientados a su gestión administrativa cada día son más 
complejos debido a que en cada una de sus operaciones (planeación, 
organización, dirección, control y su retroalimentación) no son eficientes y 
eficaces que respondan ante un proceso que de cómo resultado efectividad en 
el proceso. 
 
Por otro lado solamente se le ha dado la importancia al mix de mercado en 
cuanto a la calidad del producto, pero no se le ha dado énfasis en cuanto a la 
plaza o instalaciones que respondan ante las nuevas expectativas del mercado. 
 
Más que un problema los propietarios del comedor lo ven como una 
oportunidad de mejorar no solo la parte administrativa, sino también su imagen 
que es proyectada por sus instalaciones. Así mismo se esta consiente de que 
los clientes cada día son más exigentes con sus demandas en atención y 
servicio, lo cual si no se responde ante sus necesidades tiene la opción de 
emigrar hacia otros establecimientos. 
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Este diagnóstico identifico las fortalezas, oportunidades, debilidades y 
amenazas en cada una de sus áreas que permitieron elaborar un plan que 
conlleve a mejorar la calidad en su servicio y atención. 
 
Al proponer este  plan orientado a mejorar la gestión en el ámbito 
administrativo y en sus instalaciones se lograra:  
 
• Satisfacción en  las expectativas actuales de los clientes y de nuevos 
clientes con el fin de poder retenerlos, aumentando la cartera de clientes 
a través de un servicio variado, atención personalizada y la mejora 
continúa en sus procesos. 
 
• Mejora   continua en el área administrativa e  instalaciones como parte 
de la filosofía empresarial del restaurante. 
 
• El documento propone a los propietarios medidas que se puedan llevar a 
corto plazo. 
 
• El estudio se realizo durante el periodo de Marzo del 2007 a Agosto del 
2007. 
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II. OBJETIVOS 
 
2.1 Objetivo General 
 
2.1.1 Elaborar plan de mejora de gestión empresarial y acondicionamiento de 
las áreas de instalaciones del comedor TODO KIKO que conlleve a ser 
más eficientes y eficaces para brindar una mejor atención y servicio al 
cliente. 
 
2.2 Objetivos Específicos 
 
2.2.1 Conocer la situación actual del proceso administrativo del comedor 
TODO RIKO a través de flujos de proceso diseñados a través de la 
observación con el fin de detectar los principales problemas en cada una 
de sus operaciones. 
 
2.2.2 Identificar las condiciones actuales de las instalaciones en las diferentes 
áreas que conlleve a detectar las deficiencias y fortalezas. 
 
 
2.2.3 Describir la percepción del cliente sobre el  servicio y atención que 
brinda actualmente el comedor TODO RIKO con el fin de mejorar el 
servicio. 
 
2.2.4 Diseñar directrices enfocadas a mejorar el proceso administrativo y en 
las diferentes áreas de sus instalaciones a partir de las deficiencias 
detectadas por  diagnóstico. 
 
 
2.2.5 Determinar el costo de los requerimientos de inversión necesaria para 
poner en marcha la propuesta de plan de mejoras en el comedor TODO 
RIKO. 
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III. MARCO TEÓRICO 
 
3.1  GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
 
3.1.1 Las funciones de la administración de empresas 
 
Bateman y Snell (2001). Cuando el proceso administrativo se ejecuta en forma 
adecuada, comprende una amplia variedad de actividades, como planeación, 
organización, dirección y control.  
 
Planeación 
La planeación consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir y 
en decidir con anticipación las acciones adecuadas que se deben ejecutar para 
ello. Entre las actividades de planeación se cuentan el análisis de las 
situaciones actuales, la anticipación al futuro, la determinación de objetivos, la 
decisión de los tipos de actividades en las que participará la compañía, la 
elección de estrategias corporativas y de negocios, y la determinación de los 
recursos necesarios para lograr las metas de la organización. 
 
Se desarrollan planes para las organizaciones completas, para unidades 
específicas de trabajo y para individuos. Estos planes pueden abarcar largos 
períodos (de cinco o más años), o un horizonte de tiempo cercano (días o 
semanas). Pueden ser muy generales (por ejemplo, para mejorar las utilidades 
mediante el desarrollo de nuevos productos) o muy específicos (por ejemplo, 
para reducir 10 por ciento los defectos de los productos durante el mes 
siguiente). Sin embargo, en cada caso los gerentes son responsables de 
recopilar y analizar la información sobre la que se basan los planes, de 
establecer los objetivos y de decidir qué se necesita hacer.  
 
 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO 
para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 6   
Organización 
La organización consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, 
financieros, físicos, de información y otros, que son necesarios para lograr las 
metas. Actividades que se incluyan atraer gente a la organización, especificar 
las responsabilidades del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir 
y distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas 
funcionen en conjunto para alcanzar el máximo éxito. 
 
Dirección. 
La dirección consiste en estimular a las personas a desempeñarse bien. Se 
trata de dirigir y motivar a los empleados, y de comunicarse con ellos, en forma 
individual o en grupo. La dirección comprende el contacto cotidiano y cercano 
con la gente, que contribuye a orientarla e inspirarla hacia el logro de las metas 
del equipo y de la organización. La dirección se da en los equipos, 
departamentos y divisiones, y en la cima de organizaciones completas. 
 
Control 
Los planes completos, una organización sólida y líderes sobresalientes no son 
garantía de éxito. La cuarta función, el control, supervisa el progreso y ejecuta 
los cambios necesarios. 
 
Cuando los gerentes implementan sus planes, a menudo se encuentran con 
que las cosas no funcionan como se había planeado. La función de control 
asegura el cumplimiento de las metas. Esta función formula y responde a la 
pregunta: ¿Nuestros resultados actuales son consistentes en relación con 
nuestras metas? Y hacen ajustes según se necesite? 
Se establecen actividades específicas de control para definir estándares de 
comportamiento que muestren el progreso con respecto a las metas de largo 
plazo: supervisar el desarrollo de las personas y de las áreas recopilando datos 
de su desempeño: proporcionar a las personas retroalimentación o información 
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acerca de su progreso: identificar los problemas de desempeño mediante la 
comparación de los datos de éstos con las normas; y actuar para corregir los 
problemas. La presupuestación, los sistemas de información, la reducción de 
costos y la acción disciplinaria son sólo algunas de las herramientas de 
control1. 
 
3.1.2 Organizaciones 
 
Bateman y Snell (2001). Una organización no es un grupo heterogéneo de 
personas que se agrupan por casualidad. Se ha establecido consciente y 
formalmente para alcanzar ciertas metas que sus miembros serían incapaces 
de lograr por si mismos. Por ejemplo, una organización de negocios tiene como 
objetivos: 1) lograr una utilidad para sus propietarios, 2) Suministrar a sus 
clientes bienes y servicios, 3) Proporcionar a sus empleados y 4) Incrementar 
el nivel de satisfacción para todos los involucrados. 
 
La teoría de los sistemas adopta una perspectiva amplia de los procesos 
organizacionales y permite comprender más cabalmente a las organizaciones. 
Una organización es un sistema administrado, diseñado y operado para 
alcanzar un conjunto especifico de objetivos. Un sistema proceso los elementos 
de entrada (como la materia prima) y las convierte en elementos de salida 
(productos). Por lo común se denomina recursos a los elementos de entrada. 
La mayor parte de los negocios utiliza diversos recursos humanos, financieros, 
físicos y de información. Los gerentes funcionan para transforma estos 
recursos en bienes y servicios, los productos del negocio. 
 
Entre los conceptos importantes de la teoría de los sistemas se cuentan los 
sistemas abiertos y cerrados, la eficiencia y la eficacia, los subordinados, la 
equifinalidad y la sinergia. 
 
 
                                                 
1 Bateman, Snell, ADMINISTRACIÓN: UNA VENTAJA COMPETITIVA, 4ª Edición, Editorial McGrawHill, México (2001), Pág. 
6-9. 
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Sistemas abiertos frente a sistemas cerrados 
 
Un sistema no interactúa con el ambiente externo. Si bien son pocos los 
sistemas que realmente adoptan esta forma, algunos enfoques clásicos de la 
administración trataban a las organizaciones como sistemas cerrados. La 
suposición era que si los gerentes mejoran los procesos internos, la 
organización tendrá éxito. Es claro, sin embargo, que todas las organizaciones 
son sistemas abiertos que dependen de los elementos de entrada del mundo 
exterior, tales como materia prima, recursos humanos y capital, así como de los 
elementos de salida al mundo exterior que satisfacen las necesidades del 
mercado de bienes y servicios. 
 
Eficiencia y eficacia 
 
El enfoque del sistema cerrado de los teóricos clásicos enfatizaba la eficiencia 
interna de la organización; está perspectiva se refería solamente a las mejoras 
del proceso de transformación. En términos de la teoría de sistemas, la 
eficiencia es la proporción entre los elementos de salida y los de entrada. La 
teoría de sistemas subraya otra dimensión importante para los administradores: 
la eficacia. La eficacia es el punto hasta el cual los elementos de salida de la 
organización corresponden a los deseos y necesidades del ambiente externo. 
El ambiente externo incluye grupos tales como clientes, proveedores, 
competidores y agencias reguladoras. 
 
Chiavennato (1994), insiste que toda organización debe considerar la eficiencia 
y la eficacia de manera simultanea. La eficacia es una medida normativa para 
alcanzar resultados; la eficiencia es una medida normativa para la utilización de 
recursos en ese proceso. En términos económicos, la eficacia de una 
organización se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad social 
mediante el suministro de productos (bienes o servicios), en tanto que la 
eficiencia es una relación técnica entre las entradas y las salidas. 
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Por tanto, eficiencia es una relación entre costos y beneficios, de modo que 
esta enfocada hacia la búsqueda de la mejor manera (the best way) como las 
cosas deben hacerse o ejecutarse (métodos), con el fin de que los recursos 
(personas, máquinas, materias primas) se utilicen del modo más racional 
posible. 
 
La eficiencia se preocupa por utilizar los medios, los métodos y procedimientos 
más adecuados y debidamente planeados y organizados para asegurar un 
óptimo empleo de los recursos disponibles. La eficiencia no se preocupa por 
los fines, sino por los medios. El logro de los objetivos previstos no es 
competencia de la eficiencia, sino de la eficacia. 
 
En la medida en que el administrador se preocupa por hacer correctamente las 
cosas, marcha hacia la eficiencia (utilización adecuada de los recursos 
disponibles). Sin embargo, cuando utiliza instrumentos para evaluar el logro de 
los resultados, para verificar que las cosas bien hechas son las que en realidad 
debían hacerse, entonces marcha hacia la eficacia (logro de los objetivos 
mediante los recursos disponibles). 
 
Pero la eficiencia y la eficacia no siempre van de la mano. Una organización 
puede ser eficiente en sus operaciones pero no eficaz, o viceversa, puede ser 
ineficiente en sus operaciones y sin embargo ser eficaz, aunque sería mucho 
más ventajoso si la eficacia fuese acompañada que la eficiencia. Ahora, 
también puede ocurrir que no sea ni eficiente ni eficaz; el ideal es una empresa 
eficiente y eficaz. Puesto que la eficiencia se preocupa por hacer 
correctamente las cosas y de la mejor manera posible, hace énfasis en los 
métodos y procedimientos internos. La eficacia se ocupa de hacer las cosas 
correctas para atender las necesidades de la empresa y del ambiente que la 
rodea. En tanto la eficiencia se concentra en las operaciones y tiene puesta la 
atención en los aspectos internos de la organización, la eficacia se ciñe al éxito 
en el logro de los objetivos y vuelve la atención a los aspectos externos de la 
organización. 
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El nivel operaciones se ocupa primordialmente de la búsqueda de la eficiencia. 
El nivel institucional procura la eficacia, mediante la adaptación de la 
organización al ambiente de trabajo. El nivel intermedio busca conciliar las 
necesidades de eficacia del nivel institucional con las necesidades de eficiencia 
del nivel operacional. 
 
Subsistemas 
 
La teoría de sistemas también enfatiza que una organización es un nivel en una 
serie de subsistemas. La teoría de sistemas señala que cada subsistema es 
una parte del todo y es interdependiente con otros sistemas. 
 
Equifinalidad 
 
El concepto de equifinalidad afirma que existen muchos caminos para lograr el 
mismo resultado. En lugar de insistir en la existencia de “una forma mejor que 
las demás”, la teoría de sistemas sugiere que muchas combinaciones distintas 
de subsistemas, ideas y métodos pueden conducir al mismo objetivo. En la 
actualidad la validez de este principio es evidente en muchos negocios. 
 
Sinergia 
 
La teoría  de sistemas también resalta el concepto de sinergia, el cual afirma 
que la totalidad puede ser mayor que la suma de sus partes2. 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
2 Bateman, Snell, ADMINISTRACIÓN: UNA VENTAJA COMPETITIVA, 4ª Edición, Editorial McGrawHill, México (2001), 
Pág. 16-18. 
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3.2  DISEÑO DE FLUJOGRAMA Y DISTRIBUCIÓN DE ESPACIO 
 
Flujograma 
 
Urbina Baca (2006). Ya se ha descrito con palabras la manera en que se 
desarrolla el proceso productivo, viene una segunda etapa en la que, en forma 
integral, se analice el proceso o la tecnología. Explica que la utilidad del 
análisis del proceso básicamente cumple dos objetivos: facilitar la distribución 
de la planta aprovechando el espacio disponible en forma óptima, lo cual, a su 
vez optimiza la operación de la planta mejorando los tiempos y movimientos de 
los hombres y las máquinas. 
 
Para representar y analizar el proceso productivo, existen varios métodos. El 
empleo de cualquier método va a depender el objetivo del estudio. Algunos son 
muy sencillos, como el diagrama de bloques, y hay otros muy completos, como 
el cursograma analítico. Cualquier proceso productivo, por complicado que sea, 
puede ser representado por medio de un diagrama para su análisis. 
 
Diagrama de bloques: Es el método más sencillo para representar un proceso. 
Consiste en que cada operación unitaria ejercida sobre la materia prima se 
encierra en un rectángulo; cada rectángulo o bloque se coloca en forma 
continua y se une con el anterior y el posterior por medio de flechas que indican 
tanto la secuencia de las operaciones como la dirección del flujo. En la 
representación se acostumbra empezar en la parte superior izquierda de la 
hoja. Si es necesario se pueden agregar ramales el flujo principal del proceso. 
En los rectángulos se anota la operación unitaria (cambio físico o químico) 
efectuada sobre el material y se puede complementar la información con 
tiempos y temperaturas de la operación ejercida. 
 
Niebel Benjamín (1990). El diagrama de operaciones muestra la secuencia 
cronológica de todas las operaciones de taller o en máquinas, inspecciones, 
márgenes de tiempo y materiales a utilizar en un proceso de fabricación o 
administrativo, desde la llegada de la materia prima hasta el empaque o arreglo 
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final del producto terminado. Señala la entrada de todos los componentes y 
subconjuntos al ensamble con el conjunto principal. De igual manera que un 
plano o dibujo de taller presenta en conjunto detalles de diseño como ajustes, 
tolerancia y especificaciones, todos los detalles de fabricación o administración 
se aprecian globalmente en un diagrama de operaciones de proceso. 
 
Antes de que se pueda mejorar un diseño se deben examinar primero los 
dibujos que indican el diseño actual del producto. Análogamente, antes de que 
sea posible mejorar un proceso de manufactura conviene elaborar un diagrama 
de operaciones que permitirá comprender perfectamente el problema, y 
determinar en qué áreas existen las mejores posibilidades de mejoramiento. El 
diagrama de operaciones de proceso permite exponer con claridad el 
problema, pues si no se plantea correctamente un problema difícilmente podrá 
ser resuelto.    
Diagrama de flujo del proceso: Aunque el diagrama de bloques también es un 
diagrama de flujo, no posee tantos detalles e información como el diagrama de 
flujo del proceso donde se usa una simbología internacionalmente aceptada 
para representar las operaciones efectuadas. Este método es el más usado 
para representar gráficamente los procesos. Las reglas mínimas para su 
aplicación son: 
 
• Empezar en la parte superior izquierda de la hoja y continuar hacia 
abajo, la derecha o ambas direcciones. 
• Numerar cada una de las acciones en forma ascendente; en caso de 
que existan acciones agregadas al ramal principal del flujo en el 
curso del proceso, asignar el siguiente número secuencial a estas 
acciones en cuanto aparezcan. En caso de que existan acciones 
repetitivas se formará un bucle o rizo y se hará una asignación 
supuesta de los números. 
• Introducir los ramales secundarios al flujo principal por la izquierda de 
éste, siempre que sea posible. 
• Poner el nombre de la actividad a cada acción correspondiente. 
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Distribución 
 
Urbina Baca (2006). Una buena distribución de la planta es la que proporciona 
condiciones de trabajo aceptables y permiten la operación más económica, a la 
vez que mantiene las condiciones óptimas de seguridad y bienestar para los 
trabajadores. 
 
Los objetivos y principios básicos de una distribución de la planta son las 
siguientes: 
 
• Integración total. Consiste en integrar lo posible todos los factores 
que afectan la distribución, para obtener una visión de todo el 
conjunto y la importancia relativa de cada factor. 
• Mínima distancia de recorrido. Al tener una visión general de todo el 
conjunto, se debe tratar de reducir en lo posible el manejo de 
materiales, trazando el mejor flujo. 
• Utilización del espacio cúbico. Aunque el espacio es de tres 
dimensiones, pocas veces se piensa en el espacio vertical. Esta 
opción es muy útil cuando se tienen espacios reducidos y su 
utilización debe ser máxima. 
• Seguridad y bienestar para el trabajador. Éste debe ser uno de los 
objetivos principales en toda distribución. 
 
Flexibilidad. Se debe obtener una distribución que pueda reajustarse fácilmente 
a los cambios que exija el medio, para poder cambiar el tipo de proceso de la 
manera más económica, si fuera necesario3. 
 
 
 
 
 
                                                 
3 Urbina Baca Gabriel, EVALUACIÓN DE PROYECTOS, 5ª edición, editorial mc graw hill, méxico 2006, página 110-118. 
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3.3 CLIMA ORGANIZACIONAL 
 
3.3.1 ¿Qué son las Organizaciones? 
 
Galicia Arias (1999). Las organizaciones son entidades sociales creadas 
deliberadamente  para alcanzar una misión específica. Por ende, se supone, 
todos los miembros de las mismas de las mismas persiguen los mismos 
objetivos, bajo una mística común. Sin embargo, la experiencia cotidiana 
sugiere la inexistencia de tales circunstancias. Las diferencias individuales 
pueden facilitar o entorpecer el logro de la misión. De ahí la necesidad de 
conocer los diversos estilos existentes de trabajo en equipo, las etapas en la 
vida de ésos y las técnicas recomendables en cada una. De esta manera, 
pueden emplearse dichas técnicas a fin de propiciar la comunicación, la 
cohesión y la cooperación. 
 
Es decir, en vez de esperar la presentación espontánea de dichas etapas, los 
miembros de la empresa u organización pueden dirigir más certeramente el 
destino de sus equipos hacia las etapas más provechosas. 
 
En las empresas y organizaciones de todo tipo se requiere integrar equipos de 
trabajo. La razón es muy sencilla: nadie puede poseer con cabalidad las 
habilidades y conocimientos necesarios para solucionar las diferentes 
problemáticas enfrentadas. A mayor aburrimiento, un problema presenta 
muchas facetas. Las experiencias muestran el fracaso aparente de aparentes 
soluciones porque se dejó de lado algunas de las caras del problema. Si el 
equipo está conformado por personas con diversos estilos, conocimientos y 
experiencias se corre en menor medida el peligro anterior. 
 
Así pues, es necesaria la integración de equipos. Empero, no basta reunir a un 
grupo de personas para conformar un equipo. Por el contrario, para florecer y 
llegar a ser altamente productivos, es preciso cultivarlos y cuidarlos. 
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3.3.2 Concepto de Desarrollo Organizacional. 
 
Galicia Arias (1999). El desarrollo organizacional (DO) es una teoría de la 
organización, es decir, un conjunto de proposiciones, conceptos y 
aproximaciones que intentan definir en qué consiste una organización, cómo 
está constituida, cuáles son los elementos que la componen y cómo se 
relacionan e integran entre ellos. 
 
El desarrollo organizacional es también un conjunto de estrategias de 
mejoramiento. Lo se pretende en desarrollo organizacional es preparar a la 
organización para que independientemente, busque la constante renovación 
con la asesoría de agentes de cambio, externos quizá al inicio; sin embargo, la 
pretensión estriba en que posteriormente tomen este papel los propios 
ejecutivos y el personal staff de la organización. 
 
El desarrollo organizacional es también un sistema de diagnóstico de la 
organización. El ha propuesto un conjunto de técnicas o instrumentos que 
permitan analizar la situación actual de la organización con objeto de detectar 
cómo y en que aspectos es conveniente cambiar, para el logro de la 
optimización de su funcionamiento. 
 
El desarrollo organizacional es también una filosofía de la organización; es 
decir, un conjunto de ideas y supuestos que implican ciertos fines y metas para 
los cuales se propone el cambio, considerando también los deseos y objetivos 
del ser humano en la vida, partiendo de la interrelación existente entre los 
motivos del individuo y la organización social. 
 
Bennis, W.G. (1996) expone las características básicas del desarrollo 
organizacional como sigue: 
 
Es una estrategia educativa adoptada para lograr un cambio planeado de la 
organización. Cualquiera que sea la estrategia empleada, el desarrollo 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO 
para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 16   
organizacional casi siempre se centra en los valores, actitudes, relaciones y 
clima organizacional (la variable constituida por las personas) como punto de 
partida, en vez de orientarse hacia las metas, estructura y técnicas de la 
organización. 
 
Los cambios que se buscan están ligados directamente con la exigencia o 
demanda que la organización experimenta. 
 
Se basa en una estrategia educativa que hace hincapié en la importancia del 
comportamiento experimental. 
 
Los agentes de cambio son en su mayoría. Pero no exclusivamente, extraños 
al sistema-cliente. 
 
Implica una relación cooperativa (de colaboración) entre el agente del cambio y 
los componentes del sistema-cliente. 
 
Los agentes del cambio comparten una filosofía social, un conjunto de valores 
referentes al mundo en general y a las organizaciones humanas en particular, 
que da forma a sus estrategias, determina sus intervenciones y rige en gran 
parte sus respuestas a los sistemas-cliente. 
 
Los agentes de cambio comparten un conjunto de estas normativas basadas 
en su filosofía. 
 
3.3.3 Origen del Desarrollo Organizacional. 
 
Galicia Arias (1999). Los estudios de la ciencia de la conducta se han 
preocupado en las últimas décadas por los problemas humanos que se han 
desprendido de los constantes cambios de orden social, económico, político, 
tecnológico, etc., y el impacto que éstos han producido en nuestros sistemas 
sociales. El estudio analítico de estos problemas se originó básicamente en:  
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La estructura “burocrática” de las organizaciones basada en la teoría de Max 
Weber. 
 
Los principios de la administración científica, cuyo principal antecedente es el 
de F.W.Taylor. 
 
Las aportaciones de la llamada Escuela de Relaciones Humanas, que surgió 
con las investigaciones de Elton Mayo. 
 
Las organizaciones modernas son el resultado de la evolución social y de los 
adelantos técnicos; sus características varían en algunos aspectos de acuerdo 
con los diferentes tipos de objetivos, actividades y métodos de trabajo. Sin 
embargo, existen ciertas características que son afines a las organizaciones de 
nuestro medio, como son: la división de trabajo, la especialización, la existencia 
de jerarquías, las relaciones de autoridad, el conjunto de reglas formalizadas, 
etc. No obstante, como ya se anotó antes, estas características están 
cambiando rápidamente. 
 
Todos estos enfoques han venido ha desembarcar en los últimos años en lo 
que podríamos llamar “el enfoque humanista de las organizaciones formales”. 
Como su nombre lo indica, estas últimas teorías ponen un especial interés y 
consideración en el factor humano, aplicando los adelantos de las ciencias del 
comportamiento, pero además estas nuevas corrientes se han caracterizado 
por analizar críticamente y poner en duda los principios y criterios tradicionales 
de las organizaciones formales, llegándose a afirmar que es preciso cambiar 
dichos principios y criterios en forma tal, que pueden responder a las 
necesidades e ideales del ser humano contemporáneo. 
 
Lo anterior se sustenta en los estudios y teorías de autores que con McGregor 
(1960), Likert (1958),Argyris (1964), Blake y Mounton (1968) y Bennis (1966), 
han dado lugar a nuevas concepciones sociales administrativas y humanas, 
teniendo como características principales: 
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El estudio de la organización se enfoca multidisciplinariamente. Así, 
encontramos aportaciones de la sicología, la sociología, la teoría política, la 
administración, etc. 
 
Las especulaciones respecto a los grandes sistemas sociales han disminuido 
en importancia al naciente interés por el estudio científico de los microsistemas. 
 
A partir del análisis efectuado por diversos estudios, entre los cuales destaca 
Max Weber, respecto a la burocratización se ha incrementado el interés 
científico sobre las organizaciones. 
 
En los últimos años ha nacido una corriente que critica la organización 
tradicional y coloca el énfasis en sus aspectos humanos. 
 
El taylorismo y la Escuela de Relaciones Humanas han quedado atrás para dar 
paso a nuevos criterios y nuevos enfoques, sobresaliendo los de Desarrollo 
Organizacional. 
 
Parece existir común acuerdo respecto a la necesidad de encontrar nuevos 
modelos de administración y organización que, además de ser eficaces, 
permitan y faciliten la satisfacción y el desarrollo de los individuos en la 
organización. 
 
Posiblemente una de las características más sobresalientes de los nuevos 
enfoques para estudiar la organización sea la aplicación de las ciencias 
sociales humanas. 
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3.3.4 Objetivos Genéricos del Desarrollo Organizacional. 
 
Galicia Arias (1999). A la pregunta de cuáles son las metas que se pueden 
lograr mediante las técnicas y estrategias del cambio social planificado de la 
organización (DO), pueden mencionarse, en forma genérica: 
 
Desarrollar un sistema eficaz capaz de renovarse a sí mismo y a que pueda 
organizarse en diferentes formas, según los objetivos o tareas por cumplir. 
Dentro de este punto está implícito crear un ambiente propicio para el 
autocontrol y la auto dirección de los equipos y los individuos, así como para la 
flexibilidad y adaptación ante constantes cambios que buscan el mejoramiento 
de la organización.  
 
En la creación de un ambiente propicio para aceptar el cambio está también 
implícita la idea de crear la inquietud constante en los miembros de la 
organización para buscar nuevas formas de funcionamiento de la misma. 
 
Optimizar la efectividad de los sistemas tanto temporales como estables, por 
medio de mecanismos automáticos de mejoramiento constante. Igualmente, 
que la organización cuente con la instrumentación necesaria para establecer 
sistemas de retroinformación a fin de permitirle, por sí sola, detectar aquellos 
factores que facilitan el crecimiento, así como también los que lo impiden, para 
tomar las mediadas convenientes. 
 
Desarrollar el proceso de planificación sistemática en todos los niveles. 
Aumentar el sentido de identificación con la misión y los objetivos de la 
organización en todas la áreas y en cada una de las personas: que las 
diferentes unidades conozcan cuáles son sus metas específicas y la forma 
como se entrelazan integralmente con las oras de la organización, con el 
objetivo de que las personas se identifiquen con el funcionamiento dinámico del 
sistema total. 
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Ubicar las responsabilidades de solución de problemas y toma de decisiones lo 
más cerca posible de las fuentes de información. Evitar que las decisiones de 
altos niveles que afectan la ejecución en los bajos niveles guarden una 
distancia tal, que la información manejada esté totalmente distorsionada, 
contaminada u omitida, con la consiguiente racha de conflictos y problemas 
que afectan al funcionamiento eficiente de la organización. 
 
Crear condiciones en las cuales el conflicto pueda surgir libremente para que 
éste sea manejado y resuelto. Crear un ambiente propicio para que exista la 
suficiente confianza entre las personas y que fácilmente pueda haber expresión 
de sentimientos de la organización. 
 
Aumentar la conciencia de “proceso” y de sus efectos en la realización de las 
tareas. Si la efectividad de la organización depende en gran parte de la forma 
en que se manejan los procesos sociales, es necesario proporcionar medios a 
las personas para que den y reciban retroinformación constante sobre la 
dinámica de los diferentes procesos de interrelación social. 
 
Buscar mayor cooperación y menos competición en y entre los equipos que 
constituyen la organización. Si todos los equipos constitutivos del sistema total 
son interdependientes, es necesario que funcionen como una relación de 
apoyo y ayuda en virtud de que las funciones de unos dependen de las 
funciones de otros y, por tanto, todos son responsables de la efectividad de la 
organización total. 
 
Lograr que los sistemas administrativos planifiquen y organicen su desempeño 
en función de la misión y las metas organizacionales y departamentales, en vez 
de utilizar controles. 
 
3.3.5 ¿Cómo funciona un programa de Desarrollo Organizacional? 
 
Galicia Arias (1999). Un programa de Desarrollo Organizacional incluye a todo 
el sistema, sus planes son a largo plazo y sus actividades se enfocan sobre 
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cambios de actitudes y comportamiento de los grupos. Es un programa 
eminentemente dinámico cuyas estrategias están orientadas hacia la acción, 
por lo que las técnicas de cambio son una forma de aprendizaje vertical. 
 
Por tanto, un plan de Desarrollo Organizacional debe abarcar las diferentes 
áreas que constituyen una organización en forma integral, es necesario 
considerar a la organización como un sistema parcialmente abierto en el cual 
cada subsistema interactúa con los restos de los subsistemas y del entorno en 
los que se encuentran enclavados. 
 
La intervención del cambio planeado en la organización tiene que partir de un 
modelo específico en cada caso, ajustado a las necesidades propias de la 
misma; sin embargo, puede contarse con diseño básicos, con ciertos 
lineamientos que permitan esquematizar en términos generales los modelos de 
trabajo. 
 
Partiendo de la base de introducir el cambio planeado en la organización con el 
apoyo de un consultor externo en Desarrollo Organizacional, el plan de acción 
podría abarcar las siguientes actividades: 
 
3.3.6  Diagnóstico de necesidades de cambio 
 
En el desempeño de la tareas y en la tecnología (análisis de resultados e 
informe de datos objetivo). 
 
En la estructura orgánica del sistema social (análisis estructural). 
 
En los procesos sociales de la organización (investigación de actitudes, 
motivación y observación del comportamiento humano). 
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El diagnóstico de necesidades puede también complementarse con el análisis y 
la investigación de otras organizaciones para contar con un marco de 
referencia real. 
 
Selección de estrategias de cambio: Dependiendo de las necesidades de 
cambio especificas de la organización en las diferentes áreas, se determinará 
el tipo de estrategias a seguir en cada una. 
 
Evaluación del cambio: La organización y sus miembros necesitan también 
establecer los estándares con los cuales se detectarán los cambios logrados en 
función de las expectativas desarrolladas al inicio de la implementación del 
programa de Desarrollo Organizacional4.  
 
3.3.7 Diagnóstico y Desarrollo Organizacional 
 
Mansilla Rodríguez (1999). Una de las aplicaciones más difundidas del 
análisis organizacional es la que se refiere al Desarrollo Organizacional. Se 
trata en este caso de un proceso de cambio planificado de la organización, 
para el que es necesario- en primer lugar- conocer la situación por la que 
atraviesa la empresa y- luego- evaluar los resultados de los cambios 
propuestos e implementados. El análisis que se hace para evaluar la situación 
de la empresa, sus problemas, potencialidades y vías eventuales de desarrollo, 
es denominado diagnóstico organizacional. 
 
Como decíamos anteriormente, las necesidades de diagnosticar, evaluar, 
analizar y, eventualmente, iniciar un proceso de desarrollo en la organización, 
pueden tener varios orígenes: 
 
                                                 
4 Arias Galicia, Fernando/Heredia Espinosa Víctor, ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS, Editorial Trillas, 5ª 
Edición, páginas, 159-164, 596.  
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El proceso natural de crecimiento de la organización, que hace difícil continuar 
con los mismos esquemas organizativos anteriores, apropiados para una 
organización más pequeña, referida a otros mercado, con otra competencia y 
responsabilidades diversas.  
 
El proceso natural de deterioro de la organización: es posible que la 
organización vea envejecer a su personal, sus equipos, sus edificios. Es 
posible, además que su producto haya ido quedando obsoleto. 
 
La empresa ha decidido encarar el problema de la productividad y la calidad. 
Es posible que los costos hayan alcanzado límites inaceptables o que la 
competencia haya llevado los precios de los productos alternativos a niveles 
que hacen imposible continuar con la producción si no se hacen cambios. El 
diagnóstico, debe intentar descubrir las formas de relación laboral que inciden 
en los costos, buscar vías de superación de los problemas que pudiera haber, 
reconocer eventuales pontencialidades de desarrollo que pudieran ser 
utilizadas en beneficio de la productividad. 
 
La organización ha sido sometida- o lo será en el futuro próximo- a cambios de 
importancia. En este caso, se requiere del diagnóstico como una forma de 
conocer el impacto que estos cambios han tenido en los diferentes sectores y 
subsistemas de la organización o prevenir- dentro de lo posible- las 
transformaciones que pudieran se provocadas por los cambios que se 
implementarán. La innovación, el remozamiento de viejas estructuras, la 
adecuación a las nuevas situaciones y desafíos tecnológicos. Las demandas 
laborales, etc.., enfrentan a la organización al problema del cambio y generan 
resistencias que deben ser abordadas con un conocimiento sistemático de la 
situación actual de la organización. 
 
El aumento de complejidad del entorno de la organización- político, económico, 
social- demanda un cambio correspondiente en la complejidad de la propia 
organización. En efecto, la organización, como sistema social, se encuentra 
relacionada con sus entorno en términos de diferencias de complejidad. 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO 
para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 24   
Luhmann indica que la organización siempre es menos compleja que su 
entorno, pero debe mantener con éste una cierta relación, una cierta gradiente 
de complejidad para actuar selectivamente con la complejidad del entorno. Si la 
complejidad del entorno aumenta (como por ejemplo un cambio político, tal 
como la democratización de la sociedad; económico, tal como el aumento de la 
competencia o el comercio internacional; social, tal como la generalización de 
la demanda laboral; u otros), la organización se verá obligada a aumentar 
correspondientemente su complejidad interna, incrementando así su capacidad 
selectiva. 
 
La organización requiere conocer su propia cultura, a objeto de implementar- a 
partir de ella- esquemas organizacionales de alta calidad y productividad que, 
al mismo tiempo, permitan que la organización mantenga su identidad vigente. 
La organización desea mejorar su clima, aumentar la motivación de sus 
miembros, hacer, en definitiva, más agradable el trabajo dentro de ella. Para 
esto, se hace necesario conocer las aspiraciones y los problemas que los 
trabajadores tienen, para buscar una forma de superación de dificultades y de 
generación de este nuevo clima más grato. 
 
La organización ha sido fundida con otra o ha sido comprada por una nueva 
empresa que desea implementar en ella una forma de gestión diferente a la 
tradicional. También en este caso se necesita contar con un diagnóstico 
acertado, de la disponibilidad de recursos con que la organización cuenta y la 
viabilidad de los cambios intentados. 
 
En todos los ejemplos señalados, y en muchos otros, es necesario, «examinar 
la situación, detectar las verdaderas causas de los problemas, evaluar la 
importancia de cada una y encontrar o seleccionar las soluciones adecuadas. 
En cada caso y según sea quien lo aplique, el método a usar será diferente. 
También variará la profundidad del análisis, dependiendo fundamentalmente 
del objeto del mismo. Pero en todos los casos se trata de realizar un análisis 
sistemático e integral de los problemas, causas y las posibles soluciones» 
(Luchessa y Podestá, 1973:3) 
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Es de destacar , en consecuencia, que el análisis organizacional, aunque 
proceda por la subdivisión de la organización y sus problemas, debe referirse 
en última instancia a la globalidad del sistema. Esta es una perspectiva 
integradora que no ha de ser olvidada si no se quiere incurrir en distorsiones, 
en identificación equivocada de causas, en análisis extremadamente 
superficiales. 
 
3.3.8 Perspectivas del Diagnóstico Organizacional 
 
Mansilla Rodríguez (1999). En términos generales, el problema global es de la 
eficiencia organizacional. Esta puede ser definida de forma variada y medida 
por diversos indicadores. Hay algunas perspectivas para enfocar este 
problema:  
 
Una es la perspectiva social, en la que interesa evaluar las funciones y 
procesos organizacionales desde el punto de vista del sistema mayor que 
engloba a la organización. Los efectos provocados por al acción organizacional 
en los distintos subsistemas de la sociedad son los que interesa medir. Los 
cambios que la sociedad desea implementar y la eficiencia que las 
organizaciones demuestren en esta implementación son los temas de esta 
perspectivas de análisis. Se trata de una importante visión, dado que las 
organizaciones no pueden ser atendidas fuera de contexto. 
 
Otra forma de enfrentar el problema es el estudio de los ejecutivos. Los que 
gestionan una organización y son responsables de su gestión ante los socios, 
los propietarios, el Estado, etc.. los directores, para usar la terminología de 
Burnham (1941), están interesados en conocer cuán bien identifican y 
resuelven los problemas sus organizaciones. Cuán bien ofrecen sus servicios y 
productos y hacen un buen uso de los recursos disponibles. En esta visión, la 
organización es evaluada desde la cúpula directiva y se intenta probar su 
adecuación como mecanismo de resolución de problemas. 
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Una tercera perspectiva está referida a subsistemas dentro de la organización. 
Se trata, en ella, de descubrir las formas en que se relacionan los diferentes 
departamentos y subdivisiones de la organización global. En este contexto 
interesa entender la eficiencia tanto de cada uno de los departamentos, como 
la eficiencia global de la organización y cómo cada uno de los departamentos 
contribuye a ella. 
 
Una cuarta perspectiva dice relación con los grupos informales que se 
construyen en la organización. Esta perspectiva está interesada en detectar 
estos grupos y conocer sus dinámicas, teniendo a comprender si con éstas 
puede facilitarse o dificultarse la eficiencia organizacional. 
 
Una quinta perspectiva es individual. Las personas que trabajan en una 
organización o las que se relacionan con ella como clientes o proveedores, 
tienen demandas y expectativas respecto a la organización, su funcionamiento 
y sus reglas. La eficiencia es, en este sentido, el grado n que la organización 
tiene un impacto positivo en el bienestar de las personas, tanto dentro como 
fuera de sus fronteras. 
 
Las distintas perspectivas que hemos reseñado son complementarias y 
muchas veces se superponen. El estudio de la organización no debe, en 
ningún caso, perder de vista que es un estudio sistemático, vale decir, que está 
tratando de conocer un sistema complejo, inserto en un entorno societal. 
Cualquier análisis de una parte del sistema a considerar, necesariamente, las 
intervinculaciones entre esta parte del sistema, así como también las relaciones 
ambientales de la organización. 
 
El diagnóstico organizacional es un estudio de la doble contingencia 
constitutiva de la organización. Se estudian, por lo tanto, los modos de relación 
y se plantea la pregunta por las otras posibilidades, que han sido reducidas en 
la coordinación actual de ambas contingencias.  
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3.3.9 Diagnóstico y Eficiencia Organizacional 
 
Mansilla Rodríguez (1999). Lawler, Nadler y Camman (1980:3) dicen que en 
la búsqueda de la eficiencia organizacional se hace necesario contar con tres 
tipos de herramientas: 
 
Herramientas conceptuales: Se requiere contar con conceptos y teorías que 
permitan entender cómo funcionan las organizaciones, cómo se da el 
comportamiento dentro de ellas y qué diferencia a alas organizaciones 
eficientes de las ineficientes. 
 
Técnicas y procesos de medición: Se necesita un instrumental de medición 
que ayude a la recolección de datos acerca del funcionamiento organizacional. 
Es difícil- por no decir imposible- evaluar la efectividad de una organización y 
empezar la acción para aumentar la efectividad sin disponer de datos acerca 
de las pautas actuales de funcionamiento de la organización, de su 
desempeño, de su tarea y de su impacto sobre los miembros. 
 
Tecnologías de cambio: Dado el conocimiento acerca del funcionamiento 
organizacional teórico y de los datos acerca de cómo está funcionando una 
organización determinada, a través de los instrumentos de recolección de la 
información pertinente, es posible aplicar métodos y procesos específicos para 
cambiar pautas de comportamiento mejorando así la eficiencia. 
 
Estos tres tipos de herramientas tienen la característica de no sólo hacer una 
contribución por sí mismas, sino además ayudar al desarrollo de las otras: El 
desarrollo de herramientas teóricas y conceptuales ayuda a recolectar la 
información y a desarrollar técnicas de recolección y medida así como de 
cambio organizacional. Las técnicas de recolección, a su vez, contribuirán, con 
los datos conseguidos, a modificar la teoría y a permitir el planteamiento del 
cambio y- finalmente- las tecnologías de cambio dependen fuertemente de las 
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otras dos y- por lo mismo requieren, cada vez, de conceptos más adecuados y 
medidas más precisas. 
 
El diagnóstico organizacional puede ser definido como el proceso de medición 
de la efectividad de una organización desde una perspectiva sistemática. La 
efectividad incluye tanto las capacidades de desempeño de tarea (es decir, 
cuán bien estructurados se encuentran los diversos componentes de la 
organización y cómo funcionan en su logro de tareas), como el impacto que 
tiene el sistema organizacional sobre sus miembros individuales. 
 
También puede ser definido el diagnóstico organizacional como un proceso de 
evaluación focalizado en un conjunto de variables que tienen relevancia central 
para la comprensión, predicción y control del comportamiento organizacional. 
Esta evaluación se refiere a la organización como un todo y ha de considerar  
el rango completo de variables que comprenden el comportamiento 
organizacional. Las organizaciones presentan características sistémicas, es 
decir, están compuestas por elementos interdependientes que funcionan en 
relación mutua en el contexto de un entorno con el que tienen transacciones 
regulares. 
 
La organización como sistema no puede ser considerada en el vacío, sino 
dentro del contexto de su entorno y de los otros sistemas con los cuales 
interactúa. Además de estos, el sistema ha de ser considerado globalmente. 
Como las distintas partes del sistema son interdependientes por definición, el 
ver cualquier parte aisladamente puede llevar a una visión limitada y 
distorsionada de su funcionamiento , naturaleza y efectividad. En particular, la 
visión sistemática implica que las interacciones entre los elementos del sistema 
son frecuentemente más importantes que los elementos como una simple 
suma. Así, el sistema puede ser entendido viéndolo como un todo, con lo que 
se ha llamado una perspectiva sintética en lugar de analítica. Finalmente las 
organizaciones como sistemas complejos y vivos cambian en el tiempo y son 
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caracterizados como ciclos de eventos. Así las organizaciones necesitan ser 
consideradas en términos dinámicos y no estáticos5 
 
3.4 LIDERAZGO 
 
3.4.1 Definición de Liderazgo 
 
Bateman y Snell (2001). El poder para el liderazgo efectivo, la capacidad para 
influir sobre otras personas. En las organizaciones esto significa la capacidad 
de hacer que ocurran las cosas o lograr las metas propias de la resistencia de 
otras. 
 
Uno de los primeros y aún muy útil enfoque para entender el poder sugiere que 
los líderes cuentan con cinco importantes fuentes potenciales de poder en las 
organizaciones. 
 
 
i. Poder legitimo. El líder con poder legitimo  tiene el derecho 
o la autoridad para decidir a los demás que hacer, los 
empleados están obligados a cumplir las órdenes.  
ii. Poder de recompensa. El líder tiene el poder de 
recompensa influye sobre otros porque controla 
recompensas valiosas; la gente cumple los deseos del líder 
para percibir los beneficios. 
iii. Poder de coerción. El líder de coerción controla los 
castigos; la gente cumple para evitar estos castigos. 
iv. Poder referente. El líder con poder referente tiene 
características personales que atraen a los demás; la 
                                                 
5 Mansilla Rodríguez Darío, DIAGNÓSTICO ORGANIZACIONAL, 1999. Editorial Alfaomega, 3ª Edición, páginas 38-42. 
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gente cumple por administración, un deseo de aprobación, 
simpatía personal o un deseo de ser como el líder. 
v. Poder de pericia. La persona que tiene poder de pericia 
cuenta con cierta experiencia o conocimiento; la gente 
cumple porque cree que puede aprender de ella o ganar de 
esa pericia.  
 
3.4.2 Enfoques tradicionales para comprender el liderazgo 
 
Características del liderazgo 
 
Bateman y Snell (2001). El enfoque en las características es la perspectiva de 
liderazgo más antigua y dominó muchas décadas. Este enfoque parece lógico 
para el estudio del liderazgo. Se enfoca en líderes individuales e intenta 
determinar las características personales (rasgos) que comparten los grandes 
líderes. El enfoque de rasgos supone la existencia de una personalidad de 
liderazgo y que los líderes nacen, no se hacen. 
 
De 1904 a 1948, se elaboraron más de 100 estudios de liderazgo. Al final de 
ese periodo, los eruditos en administración concluyeron que no se necesitan un 
conjunto de rasgos especiales para que alguien fuera un líder exitoso. El 
entusiasmo por el enfoque en las características disminuyó, pero continuaron  
algunas investigaciones sobre éste. 
 
A mediados de los años setenta surgió una visión más equilibrada. Aunque 
ningún rasgo asegura el éxito en el liderazgo, existen ciertas características 
que son útiles potencialmente. La perspectiva de los años noventa es que 
algunas características personales –muchas de las cuales no se traen de 
nacimiento pero se pueden adquirir- distinguen a los líderes efectivos de otras 
personas.       
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1- Empuje. El empuje se refiere al conjunto de características que reflejan 
un nivel de esfuerzo elevado. El empuje incluye grandes necesidades de 
logro, esfuerzo constante por mejorar; ambición, energía. Tenacidad 
(persistencia ante los obstáculos) e iniciativa. En varios países se ha 
visto que las necesidades de realización de los altos ejecutivos están 
relacionados con las tasas de crecimiento de sus organizaciones. Pero 
la necesidad de logros  puede ser una desventaja si los líderes se 
enfocan en la conquista personal y se involucran tanto con el trabajo que 
no delegan autoridad y responsabilidad suficiente. Y así como se ha 
visto que la necesidad de logre predice la eficacia organizacional en 
firmas emprendedoras, no lo es para cabezas divisionales en formas 
mas grandes y burocráticas. 
2- Motivación de liderazgo. Los grandes líderes no sólo tienen empuje; 
quieren dirigir. Poseen una gran necesidad de poder y prefieren estar en 
posiciones de liderazgo que en posiciones de seguidores. Una gran 
necesidad de poder induce a la gente a intentar influir sobre los demás y 
sostiene el interés y la satisfacción en el proceso del liderazgo. Cuando 
se ejerce la necesidad de poder en forma moral y socialmente 
constructiva en vez de un perjuicio de los demás, los líderes inspirarán 
más confianza, respeto y compromiso con su visión. 
3- Integridad. La integridad es la correspondencia entre las acciones y las 
palabras. La honestidad y la credibilidad, aparte de ser características 
deseables por si mismas, son especialmente importantes para los 
líderes porque inspiran confianza en los demás. 
4- Confianza en uno mismo. La confianza en uno mismo es importante por 
un número de razones. El rol de liderazgo y los reveses son inevitables. 
La confianza en si mismo permite al líder superar los obstáculos, tomar 
decisiones, a pesar de las incertidumbres, e infundir confianza en otros. 
5- Conocimiento del negocio. Los líderes efectivos tienen un grado elevado 
de conocimiento acerca de las industrias, compañías y cuestiones 
técnicas. Los líderes necesitan contar con la inteligencia para interpretar 
información abundante. Los estudios superiores son útiles en una 
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carrera, pero finalmente menos importantes que la pericia adquirida en 
cuestiones relevantes para la organización6.  
 
3.5 EQUIPO 
 
Robbins Stephen (1999). Un grupo se define como dos o más individuos que 
interactúan y son  interdependientes y que se han juntado para lograr objetivos 
particulares. Los grupos pueden ser formales o informales. 
 
Con grupos formales, nos referimos a aquellos definidos por la estructura 
organizacional, con unas asignaciones de trabajo diseñadas que establecen 
tareas. En estos grupos, los comportamientos en los que uno debería 
comprometerse están estipulados por y dirigidos hacia las metas 
organizacionales.  
 
En contraste, los grupos informales son alianzas que no están estructuradas 
formalmente ni determinadas por la organización. Estos grupos son 
formaciones naturales en el ambiente de trabajo que aparecen en respuesta a 
la necesidad de un contacto social. 
 
Es posible subclasificar a los grupos como grupos de mando, de tarea, de 
interés o de amistad. Los grupos de mando y de tarea están dictados por la 
organización formal, mientras que los grupos de interés y amistad son alianzas 
informales. 
 
 
                                                 
6 Bateman, Snell, ADMINISTRACIÓN: UNA VENTAJA COMPETITIVA, 4ª Edición, Editorial McGrawHill, México (2001), 
Pág. 435-440. 
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Un grupo de mando se determina por el organigrama de la organización. Está 
compuesto de subordinados que reportan directamente a un gerente dado. Un 
director de una escuela primaria  y sus 12 maestros forman un grupo de 
mando. 
 
Los grupos de tareas , están determinados por la organización, representan 
aquellos trabajadores encargados  de una tarea laboral determinada. Sin 
embargo, las fronteras de grupo de tarea están limitadas a su superior 
inmediato en la jerarquía. Puede cruzar las relaciones de mando. Por ejemplo, 
si un estudiante de un colegio es acusado de crimen en el campus de la 
universidad, podría requerir de comunicación y coordinación entre el director de 
asuntos académicos, el director administrativo de los estudiantes,  el jefe de 
servicios escolares, el director de seguridad y el consejero del estudiante. Tal 
información constituiría un grupo de tarea. Es de notarse que todos los grupos 
de mando son también grupos de tarea, pero debido a que estos últimos 
pueden cruzar  a lo largo de la organización, lo contrario no necesariamente es 
verdad. 
 
La gente que pudiera estar o no alineada con grupos de mando común o tarea 
podría afiliarse para lograr un objetivo específico con el cual esté interesado. 
Esto es un grupo de interés.  Los empleados que se unen para alterar sus 
horarios de vacaciones, para apoyar a un compañero que ha sido despedido o 
para buscar mejores condiciones de trabajo representan la formación de una 
unión para favorecer su interés común. 
 
Los grupos con frecuencia se desarrollan debido a que los miembros 
individuales tienen una o más características en común. Llamamos a estas 
formaciones grupos de amistad. Las alianzas sociales, las cuales se extienden 
frecuentemente fuera de ala situación de trabajo, pueden basarse en edad 
similar o en herencia étnica. 
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Los grupos informales proporcionan un servicio muy importante al satisfacer las 
necesidades sociales de los miembros. Debido a las interacciones que 
resultaran de la cercanía de las estaciones de trabajo o interacciones en las 
tareas, encontramos trabajadores que juegan golf juntos, llegan y se van del 
trabajo juntos, comen y pasan sus descansos alrededor del despachador de 
agua juntos. Debemos reconocer que estos tipos de interacciones entre los 
individuos, aún cuando informales, afectan profundamente su comportamiento 
y desempeño. 
 
No existe una razón única por la que los individuos se reúnen en grupos. Ya 
que la mayoría de la gente pertenece a varios grupos, es obvio que diferentes 
grupos proporcionan diferentes beneficios a sus miembros7. 
 
3.6 MOTIVACIÓN 
 
3.6.1 Concepto de Motivación 
 
Arias Galicia (2001). Es tiempo ya de dar un concepto de motivación; puede 
decirse que está constituido por todos aquellos factores capaces de provocar, 
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.  
 
En el ejemplo del hambre, evidentemente tenemos una motivación, puesto que 
ésta provoca la conducta que consiste en ir a buscar alimento y, además, la 
mantiene; es decir, entre más hambre tengamos más directamente nos 
caminaremos al satisfactor adecuado. Si tenemos mucha hambre no se nos 
ocurrirá ponernos a estudiar la lección de psicología administrativa, ni pensar 
en resolver problemas de matemáticas; por el contrario tenemos hambre y 
vamos al alimento; es decir, la motivación nos impele a satisfacer esa 
necesidad. 
 
                                                 
7 P Robbins Stephen, COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL, 8ª Edición, Prentice Hall, 1999, páginas 42-51,68, 240-243. 
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Por otra parte, se dice que la motivación está constituida por todos aquellos 
factores que originan conductas; así, debemos considerar aquí factores tanto 
de tipo estrictamente biológico, como pueden ser hambre, sed, sueño, el 
respirar, etc; factores de tipo psicológico, y aún de tipo social y cultural.  
 
3.6.2 La motivación hacia el trabajo 
 
Arias Galicia (2001). Es común escuchar en las organizaciones la sentencia: 
“Hay que motivar a nuestro personal para que trabaje más.  
 
Generalmente se emplea el término como sinónimo de inducción o excitación. 
Para hacer las cosas más difíciles, se destaca la “motivación hacia el trabajo”, 
pero en esta frase se habla de dirección, como si el trabajo fuera el factor hacia 
el cual tendiese la conducta y como si la labor fuese capaz de incitar, mantener 
y dirigir la conducta. En otras palabras, se trata de convertir al trabajo en un fin 
; sin embargo, resulta evidente que para la mayoría de las personas el trabajo 
no es sino un medio para lograr otras cosas.  
 
Si negar que en algunas circunstancias el trabajo en sí mismo puede ser 
gratificante, no podemos pensar que todo el mundo va a considerarlo un fin en 
sí mismo; por el contrario, debemos conocer cuáles son los objetivos de las 
personas, que pueden ser logrados por una vía de un medio: el trabajo. 
 
Por otro lado, todavía en muchos libros se habla de que un trabajador 
“contento” produce más y mejor. Es común caer en el error de que un elemento 
motivado produce más. A fin de cuentas, muchos administradores se interesan 
por motivar a sus trabajadores a fin de lograr mayores niveles de producción. 
Sin embargo, la motivación es uno de los muchos elementos que es necesario 
tomar en cuenta en el proceso productivo. 
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El individuo realiza un esfuerzo (es decir, manifiesta una conducta) que se finca 
en su personalidad, pero condicionado en parte por su ambiente cultural y por 
la organización elevada, pero si sus compañeros de trabajo lo presionan para 
que no lo haga, o si los procedimientos de la organización fallaron y no tiene 
materia prima, no logrará esa producción elevada. Si trabaja a un ritmo 
impuesto por la línea de montaje (tecnología) su motivación elevada no servirá 
de nada. Volviendo al esfuerzo, éste tiene por objeto alcanzar dos tipos de 
objetivos: los del individuo y los de la organización. 
   
Entre más cercanos están unos de otros, tanto más será el esfuerzo puesto en 
juego y llevará a premios. Entre más separados, menos se beneficiará la 
organización con ese esfuerzo (si es que lo hay). Por ejemplo: si una 
muchacha busca trabajo en un banco sólo por huir de los quehaceres 
domésticos, su escaso esfuerzo contribuirá muy poco a alcanzar los objetivos 
de la organización de la organización: estos últimos la tienen sin cuidado. Si 
contribuye a alcanzar los objetivos de la organización el trabajador recibirá 
incentivos (ascensos, premios en efectivo, felicitaciones, etc), pero en caso 
contrario, obtendrá sanciones (castigos, carencia de ascensos, etc). Tanto los 
premios como las sanciones van a reanudar en su motivación. 
 
La organización emplea esos medios de recompensa o sanción para tratar de 
influir sobre el comportamiento de sus miembros; trata de que aprendan cuáles 
son los tipos de actuación adecuados dentro de la organización a fin de 
desenterrar los inoperantes. Desde luego, los que se consideran adecuados 
contribuyen de alguna manera a lograr los objetivos de la organización. La 
conclusión es lógica: para que se realice un aprendizaje efectivo, los incentivos  
o premios deben resultar atractivos para los miembros de la organización; es 
decir, deben estar constituidos de manera que sirvan a éstos para lograr sus 
objetivos personales. 
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Ahora bien, ¿cuáles son esos objetivos personales? Evidentemente, como su 
nombre lo indica, los estrictamente individuales. Sin embargo, ya sea tomando 
como base una “naturaleza humana” común a todos los seres humanos o 
recurriendo al concepto de cultura, podemos pensar en encontrar objetivos o 
motivaciones generales que puedan reducirse a unas pocas categorías, sin 
dejar de tener en cuenta que esa motivaciones generales están matizadas por 
la individualidad. Aunque se han ofrecido muchas teorías de la motivación, aquí 
sólo nos ocuparemos de algunas que actualmente están en boga en relación 
con las organizaciones de trabajo. 
 
3.6.3 Teoría de Maslow 
 
Arias Galicia (2001). El doctor Abraham Maslow (1954) postuló que el hombre 
posee una escala de necesidades, a saber: 
 
Fisiológicas (o primarias). Las necesidades primarias son aquellas 
indispensables para la conservación de la vida: alimentarse, respirar, dormir, 
etc. Pueden saciarse, a diferencia de las secundarias. Estas últimas son 
específicamente humanas. 
 
De seguridad. El hombre desea estar, en la medida de lo posible, a cubierto de 
contingencias futuras; requiere sentir seguridad en el futuro aprovisionamiento 
de satisfactores, para él y para su familia, de acuerdo con las necesidades 
primarias; necesita, igualmente. Sentir seguridad en cuanto al respecto y la 
estimación de los demás componentes de sus grupos sociales. 
 
Sociales. Para sobrevivir, el ser humano necesita, salvo raras excepciones. 
Aliarse, requiere vivir dentro de una comunidad. Hasta ahí el aspecto 
netamente utilitario de la sociedad; pero, además, el ser humano necesita 
sentir que pertenece al grupo y que se le acepta dentro del mismo. 
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De estima. Al hombre le es imprescindible, emocionalmente, darse cuenta que 
constituye un elemento estimado dentro del contexto de relaciones 
interpersonales que se instauran dentro de la comunidad; no sólo necesita 
sentirse apreciado y estimado sino que, además, desea destacar, contar con 
cierto prestigio entre los integrantes de sus grupos en una jerarquía. Dentro de 
la sociedad existen estatus adscritos y estatus adquiridos. 
 
De autorrealización. El ser humano, por su vida en sociedad, requiere 
comunicarse con sus congéneres, verterse hacia el exterior, expresar sus 
conocimientos y sus ideas; asimismo, requiere trascender, desea dejar huella a 
su paso en este mundo. Una manera de lograrlo es perpetuándose en la propia 
obra, a través de la creación. Esta necesidad, especialmente, se ve frustrada 
en el trabajo industrial. La producción en serie, fragmentada en diversas 
operaciones repetitivas, impone un obstáculo a la satisfacción de esta 
necesidad. 
 
La comunicación sirve a cuatro funciones principales de un grupo u 
organización: el control, la motivación, la expresión emocional y la información. 
 
La comunicación actúa para controlar el comportamiento individual de diversas 
maneras. Las organizaciones tienen jerarquías de autoridad y guías formales a 
las cuales deben atenerse los empleados. Por ejemplo, cuando se pide a los 
subordinados que comuniquen primero a su jefe inmediato cualquier 
irregularidad relacionada con el trabajo, con el propósito de seguir la 
descripción de su puesto o de cumplir con las políticas de la compañía, la 
comunicación funge como una función de control. Pero la comunicación 
informal también controla el comportamiento. Cuando los grupos de trabajo 
molestan o acosan a unos miembros que producen más que los demás (y 
hacen que el resto del grupo se vea mal), informalmente se lo comunican y 
controlan su comportamiento. 
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La comunicación favorece la motivación al aclarar a los empleados lo que se 
debe hacer, si se están desempeñando bien y lo que puede hacerse para 
mejorar el rendimiento, si es que está por debajo del promedio. El 
establecimiento de metas especificas, la retroalimentación sobre el progreso 
hacia las metas y el reforzamiento de un comportamiento deseado estimulan la 
motivación y requieren de la comunicación. 
 
Para muchos empleados, su grupo de trabajo es la fuente principal de 
interacción social. La comunicación que tiene lugar dentro del grupo es el 
mecanismo. La comunicación, por tanto, proporciona un alivio a la expresión 
emocional de los sentimientos y el cumplimiento de las necesidades sociales. 
 
La función final que la comunicación desarrolla se relaciona con su papel de 
facilitador de la toma de decisiones. Proporciona la información que los 
individuos y grupos necesitan para tomar decisiones al transmitir la información 
para identificar y evaluar las opciones alternativas. 
 
Ninguna de estas cuatro funciones debería considerarse más importante que 
las otras. Para que los grupo se desempeñen eficazmente, necesitan mantener 
alguna forma de control sobre los miembros, estimular el rendimiento, 
proporcionar un medio de expresión emocional y tomar decisiones. Casi en 
todas las interacciones de comunicación dentro de un grupo u organización se 
desarrolla una o más de estas cuatro funciones8.   
 
 
 
 
 
                                                 
8 Arias Galicia, Fernando/ Heredia Espinosa Víctor, ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS, 1999, Editorial Trillas, 5ª  
Edición, páginas 232, 237, 241, 243-244. 
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3.7 PRONOSTICOS 
 
El pronóstico es un proceso de estimación de un acontecimiento futuro 
proyectando hacia el futuro datos del pasado. Éstos, se combinan 
sistemáticamente en forma predeterminada para hacer una estimación del 
futuro. 
 
La predicción es un proceso de estimación de un suceso futuro basándose en 
consideraciones subjetivas diferentes a los simples datos provenientes del 
pasado; estas consideraciones subjetivas no necesariamente deben 
combinarse de una manera predeterminada. Es decir, cuando no existen datos 
del pasado, se requiere una predicción, y de lo contrario, se necesita un 
pronóstico. 
  
Los pronósticos son la base de la planificación corporativa a largo plazo. El 
personal de producción y de operación utiliza pronósticos para tomar 
decisiones periódicas con respecto a la selección de procesos, a la 
planificación de la capacidad, a la planificación de la producción, a la 
programación de actividades y al inventario. 
 
Téngase presente que un pronóstico perfecto suele ser imposible. Es 
fundamental revisar y actualizar continuamente los pronósticos con base en los 
datos más recientes, lo que se logra con un sistema flexible de planificación de 
la producción. 
  
Podemos diferenciar dos tipos de pronósticos: pronósticos detallados para un 
artículo específico que se emplean para planear el uso a corto plazo, y en el 
otro extremo se requieren pronósticos globales sobre las demandas de 
productos en un horizonte de tiempo mucho más lejano. Se deben utilizar 
diferentes horizontes de tiempo según la información que se necesite para los 
distintos tipos de decisiones de planeación.  
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3.8 CONTROL DE INVENTARIOS 
 
Sánchez Narváez (1999). Es el conjunto de bienes o inversiones de productos 
terminados que utiliza la empresa para su venta. 
 
El inventario de mercancías es el conjunto de bienes (mercancías), que utilizan 
las empresas comerciales para su reventa y representan el principal activo 
circulante dentro del Balance General de dichas empresas. 
 
La compra y la venta de inventario es el corazón de la venta al por mayor y al 
detalle. Los inventarios son el principal activo circulante de la mayoría de las 
empresas comercializadoras. 
 
Estos negocios siempre comienzan cada periodo con un inventario inicial, es 
decir, las mercancías que han sobrado del periodo anterior. Durante el periodo 
la empresa compra mercancías adicionales para su reventa. Juntos, el 
inventario y las compras netas forman las mercancías disponibles para la 
venta. Durante el transcurso del periodo del negocio vende algunas de las 
mercancías disponibles. El costo del inventario vendido a los clientes se 
conoce como el costo de las mercancías vendidas. Este costo es un gasto 
porque el inventario ya no sigue siendo útil para la empresa. a las mercancías 
aún disponibles al finalizar el periodo se le conoce como inventario final. Su 
costo es un activo porque estas mercancías siguen siendo disponibles para su 
venta. 
 
El inventario de mercancía siempre se registra en bodega, al precio de costo. 
El costo del inventario incluye su precio de factura, menos cualquier descuento 
sobre compra, más el impuesto sobre venta, aranceles, cargos por 
transportación, seguros mientras está en tránsito y todos los demás costos 
incurridos para hacer que las mercancías estén listas para la venta9. 
 
                                                 
9 Sánchez Narváez Andrés, CONTABILIDAD II, Managua, Nicaragua (1999), Pág. 28-41. 
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3.9 HIGIENE Y SEGURIDAD DEL TRABAJO 
 
3.9.1 Definición 
 
Chiavenato Adalberto (1994). La higiene y seguridad del trabajo se refiere a 
un conjunto de normas y procedimientos tendientes a la protección de la 
integridad física y mental del trabajador, preservándolo de los riesgos de salud 
inherentes a las tareas del cargo y al ambiente físico donde se ejecutan.  
 
Un plan de higiene del trabajo por lo general cubre el siguiente contenido: 
 
• Un plan organizado: involucra la prestación  no solo de servicios 
médicos, sino también de enfermería y primero auxilios, en tiempo total 
o parcial, según el tamaño de la empresa. 
• Servicios medico adecuados: abarcan dispensarios de emergencia y 
primero auxilios, si es necesario. Estas facilidades deben incluir: 
exámenes médicos de admisión, primero auxilios, eliminación y control 
de áreas insalubres. 
• Prevención de riesgos para la salud, a saber: riesgos químicos, riesgos 
físicos, riesgos biológicos. 
• Servicios adicionales, como parte de la inversión empresarial sobre la 
salud del empleado y  de la comunidad. 
 
3.9.2 Objetivos de la Higiene del Trabajo. 
 
Chiavenato Adalberto (1994). La higiene del trabajo o higiene industrial, como 
muchos la denominan, tiene carácter eminentemente preventivo, ya que se 
dirige a la salud y a la comodidad del trabajador, evitando que éste enferme o 
se ausente de manera provisional o definitiva del trabajo. 
 
Entre los objetivos principales de la higiene del trabajo están los siguientes: 
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• Eliminación de las causas de enfermedad profesional. 
• Reducción de los efectos perjudiciales provocados por el trabajo en 
personas enfermas o portadoras de defectos físicos. 
• Prevención de empeoramiento de enfermedades y lesiones. 
• Mantenimiento de la salud de los trabajadores y aumento de la 
productividad por medio del control del ambiente de trabajo10. 
 
3.10  SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
3.10.1 ¿Qué es servicio? 
 
Staton (1996). El término es difícil de definir, porque invariablemente los 
servicios se venden junto con bienes tangibles. Los servicios requieren bienes 
de soporte (se necesita un avión para dar el servicio de transporte aéreo) y los 
bienes requieren servicios de apoyo (para vender una camisa o una lata de 
frijoles se necesita al menos el servicio de la cajera). Más aún, una compañía 
puede vender una combinación de bienes y servicios. 
 
Más aún, una compañía puede vender una combinación de bienes y servicios. 
Así, un podría comprar bujías o un filtro de aceite junto con el servicio de 
reparación. Tal vez convenga concebir todo producto como una mezcla de 
bienes y servicios situados sobre un continuo que va desde los que son 
netamente servicios a los que son netamente bienes. 
 
Para dar una definición útil, identificamos dos clases de servicios. A la primera 
pertenecen los servicios que son el objeto o propósito básico de una 
transacción. A la segunda clase pertenecen los servicios que apoyan o facilitan 
la venta de un bien o de otro servicio. 
 
                                                 
10 Chiavenato Idalberto, ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS, 2ª Edición, Editorial Mc Graw Hill, Colombia (1994), 
página 362. 
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Con base en tales distinciones nuestra definición es: los servicios son 
actividades identificables e intangibles que constituyen el objeto principal de 
una transacción cuyo fin es satisfacer las necesidades o deseos del cliente11. 
 
3.10.2  Expectativas del cliente con relación al servicio que ofrece 
Staton (1996). Dentro de un mercado tan competitivo, como el que 
encontramos hoy en día, sin duda la mejor prueba de la satisfacción de 
nuestros clientes está demostrada en la fidelidad que éstos demuestran al 
solicitar nuestros servicios y nuestros productos, posterior a su primera vez. Lo 
anterior debido a que un cliente satisfecho no durará en pagar un poco más, 
esperar un poco más o un poco menos, con tal de que sus necesidades 
particulares o de negocios sean satisfechas a plenitud. 
 
Para lograr esta situación, los dirigentes de las empresas de servicios deben 
poner especial atención y seguimiento de que el primer contacto de la empresa 
con el cliente cause una sensación o experiencia positiva en él, de tal forma 
que lo motive a volver. 
 
Para lograr que las expectativas de un cliente respecto al servicio ofrecido sean 
satisfechas o mejor superadas, el departamento de mercadeo de toda empresa 
deberá: 
 
• Asegurar que los servicios, información del producto o servicio en 
medios publicitarios y puntos estratégicos de ubicación, contribuyan a 
captar las expectativas del cliente. 
• Por otro lado el departamento de mercadeo deberá tomar muy en 
cuenta mejoras continuas, mediante el análisis de elementos como lo 
son la competencia, tiempo de servicio, tiempo de resolución de 
problemas. Por otra parte, deberá hacer énfasis en asegurar buenas 
                                                 
11 Stanton, Etzel y Walker, FUNDAMENTOS DE MARKETING, 11ª  Edición, Editoriall McGrawHill, México (2000), pág. 567 
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relaciones de trabajo en equipo entre altos directivos y subordinados, 
y a éstos crearles el sentimiento de entrega, responsabilidad y orgullo 
hacia su empresa. 
 
3.10.3  Determinantes referentes a la calidad de los servicios 
• Confiabilidad: tener la capacidad de prestar un servicio en forma 
confiable y precisa. 
• Calidad de respuesta: voluntad de ayudar al cliente, 
proporcionándole un servicio rápido y eficiente. 
• Aseguramiento: capacidad de parte de los empleados, de transmitir 
conocimientos, cortesía y confianza, etc 
• Empatía: brindar cuidado y atención personalizada al cliente. 
identificación mental y afectiva de un sujeto con el estado de ánimo 
de otro. 
• Tangibilidad: apariencia de instalaciones, equipo y personal. 
 
3.10.4 El triángulo del servicio al cliente 
 
Armistead y Clark (1994). El triángulo desarrollado por Albrecht y Zemke es 
de gran utilidad, en cuanto a que suministra un patrón adecuado para la 
primera revisión de las actividades de atención. 
El cliente se encuentra en el centro de este triángulo, pues cada actividad tiene 
que enfocarse en función de su impacto sobre la satisfacción del cliente, 
primando la manera como ve el cliente el rendimiento de la organización, en 
vez de utilizar una visión interna. Las tres puntas del triángulo se explican de 
esta manera: 
 
Estrategias. El directivo del servicio y atención al cliente ha de hacer 
enunciados realistas sobre la función de la atención, la manera como ha de 
medirse y las prioridades a mejorar. La estrategia ha de expresar el valor del 
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servicio y la atención al cliente, e identificar los aspectos que generan ventajas 
competitivas para la organización. Hay que decir que una estrategia no es una 
lista de deseos, sino una declaración de intenciones dotada de plenos 
recursos. 
 
Sistemas. Tras esclarecer lo que es la estrategia, los sistemas empleados por 
la organización del servicio y atención al cliente han de ser considerados a la 
luz de cualquier cambio de contenido o énfasis en la tarea del servicio. Aquí se 
incluye los sistemas para controlar la calidad, la información, los materiales y la 
productividad. Un principio a observar es asegurar que las medidas clave que 
tienen un fuerte impacto en la satisfacción del cliente, como, por ejemplo, el 
tiempo de repuesta, sean debidamente aplicadas y el sistema tenga suficiente 
capacidad para hacerlo. 
 
Personal. El personal está compuesto por los encargados de prestar el servicio. 
Éstos serán más eficaces si tienen claro el cometido a realizar, mediante una 
sólida estrategia de servicio. Lo realizarán si han tenido la oportunidad de 
contribuir a su formulación. Los proveedores de servicio serán, también, más 
eficaces si los sistemas empleados facilitan el servicio, en vez de evitarlo. 
 
El equipo suministrador de servicio-cliente. Las percepciones por los clientes 
de la calidad del servicio, se suelen potenciar siempre que hay un nexo entre el 
proveedor y el cliente. El proveedor tenderá a esforzarse, pues el cliente se da 
perfectamente cuenta de la situación sobre problemas pequeños, si está claro 
que el proveedor está haciendo todo lo que puede.  
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3.11 Conceptualización de Atención al cliente 
 
3.11.1   Atención al Cliente 
  
Armistead y Clark (1994). Una actividad básica en los servicios, es el 
encuentro con el cliente; es decir, el contacto que se hace con un cliente 
cuando se cumplen sus necesidades, es algo propio de la persona, es la 
manera de cómo atiende al cliente, servicio es todo lo que ofrece la empresa 
(todo el sistema en si; insumos y procesos). Los ejemplos más comunes 
incluyen al cajero de un banco que procesa depósitos o retiros de dinero, una 
aeromoza que proporciona servicios en un avión, el empleado de un hotel que 
registra a un huésped. En todos los casos, la calidad de la transacción incluye 
tanto la adecuación técnica del resultado como las habilidades sociales de la 
persona que está en “atención al público”, realizando la transacción. Surgen 
tres factores importantes; selección del empleado que atiende, entrenamiento 
del empleado y “delegación responsable” al empleado para cumplir con las 
necesidades del cliente. 
 
En una transacción del tipo de “persona a persona”, la selección del empleado 
con frecuencia tiene un impacto inmediato, directo y duradero en la percepción 
del cliente. Algunas personas tienen las características personales necesarias 
para la atención al público, otras personas no tienen estas características, aún 
cuando se les dé entrenamiento. La selección adecuada, requiere que se 
identifiquen las características personales necesarias para el puesto; entrevista 
múltiple, entrenar a los gerentes en los procedimientos de la entrevista, 
identificar posibilidades entre los empleados actuales y pedir recomendaciones 
a ellos mismos. 
 
Por supuesto que el entrenamiento es esencial. Las organizaciones de servicio 
con una calidad superior dedican del 1% al 5% de las horas trabajadas por sus 
empleados, al adiestramiento. El contenido del entrenamiento depende de los 
requisitos del trabajo, pero con frecuencia resalta el conocimiento sobre el 
producto. Además, el entrenamiento incluye actividades tales como el papel 
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que se juega al manejar situaciones cuando una transacción sale mal, el 
manejo de clientes irritados que hacen una reclamación, etc. Este tipo de 
entrenamiento requiere tiempo y esfuerzo especiales. En esencia, el 
entrenamiento debe permitir que el empleado proporcione al cliente un servicio 
bueno y confiable. Los clientes quedan persuadidos cuando saben que pueden 
depender del servicio bueno y constante de una organización. Cuando surge 
una situación extraordinaria y se maneja bien, se tiene a un cliente complacido. 
 
La delegación responsable es un paso adelante del entrenamiento e incluye 
dar un nuevo grado de autoridad a los empleados de atención al público. El 
término casi siempre, quiere decir alentar al empleado a manejar situaciones 
diferentes que los procedimientos estándar no cubren. En el pasado, el 
empleado pedía opinión o autorización a un superior, mientras el cliente 
esperaba y esperaba. El concepto minimiza el uso del libro de reglas y 
maximiza el uso de los conocimientos, iniciativa y criterio del empleado de 
atención al público, para llevar a cabo la acción  necesaria para cumplir con las 
necesidades del cliente que se encuentra en el mostrador del servicio. 
 
Zemke y Schaaf (1989) ofrecen una gran cantidad de ejemplos sobre 
selección, entrenamiento y delegación responsable para los empleados de 
atención al público. Una amplia investigación de los compradores para medir el 
desempeño de los cajeros.  
 
La investigación pregunta a los clientes sobre aspectos específicos del 
contacto como un saludo amistoso, la identificación del empleado, el contacto 
visual, una sonrisa, el uso del nombre del cliente durante la transacción, la 
concentración del empleado, el procesamiento correcto de la transacción, la 
habilidad para dar explicaciones claras, la apariencia personal, la limpieza del 
área de trabajo. 
 
La inversión en selección, entrenamiento y delegación responsable puede 
llevar a que el sueño de la compañía se haga realidad: tener clientes 
complacidos. (Juran 1995) 
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Atención y servicio al cliente, es un aspecto importante de este estudio, ya que 
nuestra investigación radica en el servicio al cliente, respecto a los Derechos 
del consumidor; pues un servicio eficiente, independientemente del producto, 
puede disminuir los reclamos y aumentar la calidad de las empresas.  
 
3.11.2 Servicio y atención al cliente 
 
El servicio y atención al cliente estriba en tres aspectos importantes: 
 
1) La gestión profesional del servicio y atención al cliente, que ha estado 
claramente desvalorado en el pasado, está emergiendo con fuerza, toda 
vez que la calidad de atención percibido por los clientes está aumentando 
considerablemente, y la prestación de un buen nivel de servicio y atención 
al cliente promete convertirse en uno de los grandes retos comerciales de la 
década de los noventa para muchas organizaciones. 
2) El servicio y atención al cliente constituye un cometido empresarial en 
rápida mutación, por lo que existe una urgente necesidad de que las 
organizaciones empresariales revisen sus actividades a la luz de las 
presiones competitivas, sabedoras de que, si se atiende dicho cometido, el 
servicio y atención al cliente puede ser excelente base comercial. 
3) El servicio y atención al cliente tienen que estar plenamente integrados en 
cada actividad para que sean gestionados eficazmente, desde el diseño 
hasta la venta, pasando por la fase de producción. 
 
El problema con que se enfrentan muchos proveedores, es que hay muy pocas 
ocasiones en las que se puede demostrar a los clientes la competencia de la 
organización. Ampliar el alcance del servicio y atención al cliente puede 
aumentar el número e importancia de tales contactos. Como indica Druker, el 
objetivo de la organización consiste en captar y conservar a los clientes. En 
efecto, abundan los ejemplos de empresas que han superado el vacío existente 
al retirar, progresivamente, un producto desfasado y lanzar un producto nuevo, 
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conservando su base de clientes merced a la prestación de un excelente 
servicio y atención al cliente. 
 
El beneficio definitivo proviene también directamente de unas relaciones más 
fuertes con el cliente. Con el fin de mejorar la calidad de los bienes y los 
servicios, todo el mundo está prácticamente de acuerdo en que la organización 
debe “escuchar a los clientes”. Por muchas parcialidades que existan, los 
análisis de las reclamaciones de los clientes suministrarán una valiosísima 
información. Por otra parte, las encuestas revelan que la gran mayoría de los 
clientes descontentos no se quejan, sino que cambian de establecimiento. El 
aumento en la fidelidad de los clientes, sirve de acicate para dar una útil 
información sobre la calidad, con vistas a la mejora general. (Armistead y Clark 
1994)   
 
3.11.3 El servicio y atención al cliente: actividad importante en la empresa 
 
Armistead y Clark (1994). Algunas organizaciones han necesitado bastante 
tiempo para conocer de que no basta con fabricar un producto estupendo para 
que los clientes acudan a ellas y, lo que es quizá más importante, sigan 
acudiendo a ellas. No cabe duda de que la calidad del servicio y atención al 
cliente juega un papel importante en el proceso decisorio sobre qué producto 
hay que comprar o volver a comprar. Por desgracia, puede ocurrir que los 
clientes no aprecien los aspectos técnicos más refinados del diseño de nuestro 
producto, aunque éstos representen muchas horas o años de investigación y 
esfuerzos esmerados. Pero si notarán enseguida la frecuencia con la que se 
estropea el producto, la facilidad o dificultad que entraña su reparación y si, en 
sus relaciones con nuestra empresa, notaron que fueron tratados bien o, por el 
contrario, se llevaron la impresión de que resultaban molestos.  
 
Los clientes sólo pueden sacar conclusiones de lo bien o mal que, según ellos, 
se porta la empresa en los ámbitos que entienden mejor. En el seno de muchas 
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empresas se ha producido un desplazamiento del énfasis en los últimos diez 
años. Antes se estilaba suministrar un producto cuya calidad fuera adecuada, y 
luego proporcionar un servicio de recambios y mantenimiento casi por 
necesidad, dado que el producto necesitaría ser reparado en una fase más o 
menos temprana. Este enfoque del servicio tendía a ser de “poca monta” y 
funcional en vez de considerarse una estrategia importante. Había unas 
cuantas voces solitarias, sobre todo de personas con un elevado grado de 
contacto con el cliente, que decían que tomar medidas más decididas en el 
tema de la atención al cliente; pero tales voces eran escasamente escuchadas. 
En la actualidad el panorama ha cambiado sustancialmente generándose un 
estereotipo bastante usado, “no se trata ya tanto de asegurar al producto, sino 
de asegurar al cliente”. 
 
El peligro, de hacerlo, es que el servicio y atención al cliente se convierta 
también en un estereotipo. No hay organización que, en un mayor o menor 
grado, no suscriba la idea de que hay que mimar al cliente. El peligro estriba en 
que la dirección crea que ello ocurre sólo porque ha aparecido un nuevo 
lenguaje centrado en el cliente. Las empresas están empezando a comprender 
que es vital atender bien al cliente, como es también fundamental perfilar los 
costes y la calidad del proceso productivo. Las mejoras no se dan sin una 
acción directa encaminada a cambiar la manera de hacer las cosas, y esto es 
especialmente válido para el servicio y atención al cliente.  (Armistead y Clark 
1994) 
 
3.11.4   El servicio y la atención al cliente 
Armistead y Clark (1994). Es casi una certeza decir que tenemos que estar 
orientados al cliente; que nuestras estrategias, nuestros sistemas y nuestro 
personal deberían tener una especie de chapa de identificación que proclamara 
que han aprobado el examen de la atención al cliente. Algunos escritores y 
confereciantes, como Tom Peters, sir John Harvey-Jones y otros gurus de la 
calidad, han unido sus esfuerzos para convencernos de la necesidad de que 
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entendamos bien qué es lo que esperan los clientes de nosotros. Existe el 
peligro de que esta nueva visión no nos haga libres a nosotros y a nuestros 
empleados, sino que sea un elemento más a añadir a la lista de las cosas a 
mejorar: 
 
• Nuestros artículos y servicios TIENEN QUE ser suministrados bien a 
la primera. 
• Nuestros artículos y servicios TIENEN QUE costar menos de lo que 
cuestan. 
• TENEMOS QUE mejorar la gestión del flujo de efectivo. 
• TENEMOS QUE mejorar en el servicio y atención al cliente. 
(Armistead y Clark 1994) 
 
3.11.5  Ventajas del servicio y atención al cliente 
La primera ventaja, que no es otra que una mayor confianza por parte del 
cliente. Los clientes juzgan la calidad del producto, a tenor de lo que ven y 
entienden.  
 
Son numerosas las empresas que gastan sumas considerables en acicalar su 
imagen mediante campañas de marketing, imagen que luego echan 
lastimosamente a perder por no cuidar algún detalle nimio. En un registro más 
positivo, gestionar debidamente todos los aspectos del contacto con el cliente, 
y los requisitos que ello plantea, consigue dar la impresión de una organización 
que sabe lo que se trae en manos. Los clientes con confianza en nosotros son 
más fáciles de abordar, pues cuando notan que todo está bajo control causan 
menos trastornos y exigen menos garantías. 
  
El buen servicio y atención al cliente debería asegurar que el cliente obtenga el 
máximo valor en su compra. Sería triste que un cliente gastara una importante 
cantidad de dinero en un producto y luego aprovechara sólo un pequeño 
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porcentaje de sus virtualidades o potencial. El buen servicio y atención al 
cliente, debería permitir a los clientes experimentar de manera rápida y fácil 
todas las potencialidades de su compra. Las exigencias del servicio y atención 
al cliente tienen que ser consideradas a través del ciclo comercial, desde la 
primera fase de planificación hasta la provisión de una documentación clara, y 
de un fácil asesoramiento. Asegurar el máximo valor en la utilización del 
producto ayudará a evitar lo que los expertos en marketing denominan 
“disonancia posventa” o en otras palabras, evitará que el cliente se pregunte 
“para qué me ha servido gastar tanto dinero”. 
 
Una segunda ventaja que ofrece el buen servicio y atención al cliente es que, 
en muchos casos, resulta beneficioso. En este sentido hay que tener cuidado 
para distinguir entre servicio y atención. Los compradores de bienes de equipo 
y de otros artículos más costosos, como coches y lavadoras, suelen estar 
acostumbrados a la idea de que estos productos tan costosos necesitan, 
probablemente, alguna reparación de cuando en cuando.  
 
Durante muchos años, algunos fabricantes han obtenido sustanciosos 
beneficios con esta política, en la medida en que el equipamiento original 
puede venderse sin beneficios, para luego obtenerlo, en la fase del servicio. 
 
Hay claras ventajas en aproximarnos más a los clientes y, por lo tanto, en 
comprender mejor sus necesidades. Aparte de desarrollar unos bienes y 
servicios de mejor calidad, incorporando las genuinas prioridades del cliente, 
hay cada vez mayores posibilidades de descubrir nuevas oportunidades 
comerciales. Un ejemplo de estas ventajas sería el proveedor de programas 
informáticos que ha desarrollado una gran actividad al descubrir la necesidad 
de educar a sus clientes, en vez de instruirlos, solamente, sobre cómo utilizar 
los programas. 
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A medida que el mercado se torna más maduro, se imponen más esas dos 
formas importantes de diferenciación, que son la imagen y el servicio. Las 
empresas automovilísticas, por ejemplo, han descubierto que a los clientes les 
resulta difícil distinguir entre varias ofertas rivales, ya que suelen ofrecer 
paquetes parecidos con especificaciones parecidas y más o menos en la 
misma horquilla de precios. Los clientes toman sus decisiones sobre la 
disponibilidad de un color en particular, la especificación del sistema de sonido 
y el emplazamiento y competencia del comerciante. En este caso, la actividad 
del servicio y atención al cliente es vital para la estrategia competitiva de la 
empresa. 
 
Si el fabricante intenta diferenciar sobre la base de la imagen, entonces se 
encuentran de nuevo involucrados esos dos ámbitos, que son el servicio y 
atención al cliente. Puede ser que la empresa desee proyectar una imagen 
“elegante y selecta”, o, más bien, una imagen joven, sana y jovial. En ambos 
casos, la empresa ha de asegurar por todos los medios, que el servicio y la 
atención al cliente sean revisados para estar a la altura de las distintas 
expectativas de los clientes. Con este problema, tienen que enfrentarse 
frecuentemente las empresas automovilísticas que ofrecen una variada gama 
de productos, que van de los económicos a los lujosos; empresas que pueden 
decidir separar las dos actividades de servicio, con el objeto de eliminar 
posibles confusiones. 
 
Un competente servicio y atención al cliente, debe conducir a una mayor lealtad 
del cliente. El gurú en marketing, Ted Levitt, comparó la relación entre 
compradores y vendedores, con la que existe entre marido y mujer. Si existen 
pruebas fehacientes de esmero y preocupación “una vez concluida” la venta, la 
relación será sólida, con grandes posibilidades de nuevas compras. Sí por el 
contrario, está claro que el vendedor sólo busca vender, sea como sea, no se 
creará ninguna relación y probablemente se dé una reacción de rechazo en el 
momento de efectuarse una nueva compra. (Armistead y Clark 1994 
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3.11.6   Objetivo del servicio y atención al cliente 
Armistead y Clark (1994). Un objetivo primordial del servicio y atención al 
cliente, es el de asegurar que el cliente obtenga el mayor provecho y valor por 
su compra. En el ámbito general la logística o la distribución suele 
considerarse, frecuentemente, como servicio al cliente. Por este ámbito se 
suele entender gestionar los canales de venta, desde el recibo de pedido hasta 
el envío,  asegurando que el consumidor final del producto experimente un 
óptimo equilibrio entre disponibilidad y precio. Esta actividad tiene especial 
importancia para el apoyo posventa, ya que la red de distribución del producto 
original debería ser, también, capaz de expedir piezas de repuesto para 
garantizar la rápida y cabal realización del servicio. 
  
Algunos de los puntos que entran claramente en el ámbito del servicio y 
atención al cliente: 
• Campo de actuación 
• Contratos de mantenimiento 
• Garantías 
• Ayuda y asesoramiento al cliente 
• Educación y formación 
• Reparación  
• Reparación del producto 
• Gestión del comerciante 
• Disponibilidad de los recambios 
 
Es importante reconocer que se pueden adoptar diversas estrategias –no hay 
un único camino recto para servir al cliente-. Es necesario puntualizar que una 
empresa puede tener un buen número de productos, con costes desde bajos 
hasta muy elevados, y con un grado de disponibilidad y fiabilidad igualmente 
variable- Si bien la organización del servicio y atención al cliente desarrollará su 
propio estilo y filosofía general, los detalles de la tarea pueden y deben cambiar 
de un producto a otro y, posiblemente, también de un cliente a otro. 
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Conviene notar que los productos cambian con el tiempo, cambios que han de 
quedar reflejados también en las estrategias. Una situación concreta a tener en 
cuenta es la creciente fiabilidad que se produce a medida que “maduran” los 
productos. Si el aumento en fiabilidad es espectacular, como ocurre con 
muchos productos electrónicos, la organización ha de ser capaz de reconocer 
el punto en el que tiene que dejar de dar prioridad al servicio y a la reparación 
en aras del servicio y atención al cliente. 
 
Para que la estrategia de servicio y atención al cliente ejerza toda su 
virtualidad, es esencial para muchas organizaciones el que el servicio y 
atención al cliente sean reconocidos como una actividad de la misma 
importancia que la financiación, el marketing y la fabricación. He aquí algunas 
actividades clave: 
 
• Efectuar una evaluación financiera y estratégica del valor del servicio 
y atención al cliente en el éxito a largo plazo de la organización, así 
mismo evaluar a los clientes, el proceso interno de la empresa y a los 
trabajadores es de mucha importancia para desarrollar eficientes 
planes estratégicos. 
• Asegurarnos de que los requisitos del servicio y atención al cliente 
tienen prioridad en el diseño y fabricación del producto. 
• Desarrollar una fuente de información sobre necesidad y 
percepciones del cliente, para el desarrollo del negocio. 
• Comunicar al negocio la naturaleza cambiante de la tarea de servicio 
y atención al cliente. 
• En muchos casos, gestionar la función de servicio y atención al 
cliente como un negocio por derecho propio.  
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3.11.7 Relación entre la calidad, servicio y satisfacción del cliente. 
Armistead y Clark (1994). Debemos mencionar que tanto para las empresas 
que ofertan productos, como para los servicios, su primordial meta es la plena 
satisfacción del cliente en todas sus dimensiones, bajo el lema de que: “El 
cliente siempre tiene la razón”. 
 
La satisfacción del cliente no debe limitarse únicamente en ofrecerle al cliente 
el servicio que busca y brindarle un buen servicio. Además de ello la empresa 
deberá preocuparse por dar seguimiento continuo posterior a ofrecer el servicio 
demandado y ver de qué forma éste puede ser mejorado, ya que podemos 
contar con productos o empresas de prestigio, pero la calidad del servicio que 
ofertamos es deficiente, eso afecta la imagen en el mercado y conlleva a que 
nuestros clientes actuales, como posibles prospectos, emigren a otras 
empresas que los traten como a ellos les gusta. 
 
La meta del negocio no solo debería ser producir bienes y servicios de calidad 
o de brindarles un servicio a los clientes excelente, sino producir clientes leales 
y satisfechos que permanezcan a través del tiempo. Por eso calidad del 
servicio es la meta final12. 
 
3.12 EVALUACIÓN ECONÓMICA 
 
3.12.1 Inversión Inicial 
 
Baca Urbina (2006). La inversión inicial comprende la adquisición de todos los 
activos fijos o tangibles y diferidos o intangibles necesarios para iniciar las 
operaciones de la empresa, con excepción del capital de trabajo. 
 
Se entiende por activo tangible (que se puede tocar) o fijo, los bienes propiedad 
de la empresa, como terrenos, edificios, maquinaria, equipo, mobiliario, 
                                                 
12 Clark Graham y Armistead Colin, SERVICIO Y DEDICACIÓN AL CLIENTE, Editorial Folio, España (1994). 
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vehículos de transporte, herramientas y otros. Se le llama “fijo” porque la 
empresa no puede desprenderse fácilmente de él sin que con ello ocasione 
problemas a sus actividades productivas (a diferencia del activo circulante). 
 
Se entiende por activo intangible el conjunto de bienes propiedad de la 
empresa necesarios para su funcionamiento, y que incluyen: patentes de 
inversión, marcas, diseños comerciales o industriales, nombres comerciales, 
asistencia técnica o transferencia de tecnología, gastos preoperativos y de 
instalación y puesta en marcha, contratos de servicio (como luz, teléfono, agua, 
corriente trifásica y servicios notariales), estudios que tiendan a mejorar en el 
presente o en el futuro el funcionamiento de la empresa, como estudios 
administrativos o de ingeniería, estudios de evaluación, capacitación de 
personal y fuera de la empresa, etcétera. 
 
En el caso del costo del terreno, éste debe incluir el precio de compra del lote, 
las comisiones a agentes, honorarios y gastos notariales, y aun el costo de 
demolición de estructuras existentes que no se necesiten para los fines que se 
pretenda dar al terreno. En el caso del costo de equipo y la maquinaría, debe 
verificarse si éste incluye fletes, instalación y puesta en marcha. 
 
3.12.2 Evaluación económica 
 
Baca Urbina (2006). El estudio de la evaluación es la parte final de toda la 
secuencia de análisis de la factibilidad de un proyecto. Si no han existido 
contratiempos, se sabrá hasta este punto que existe un mercado potencial 
atractivo; se habrán determinado un lugar óptimo para la localización del 
proyecto y el tamaño más adecuado para este último, de acuerdo con las 
restricciones del medio, se conocerá y dominará el procedo de producción, así 
como todos los costos en que se incurrirán en la etapa productiva; además, se 
habrá calculado la inversión necesaria para llevar a cabo el proyecto. Sin 
embargo, a pesar de conocer incluso las utilidades probables del proyecto 
durante los primeros cinco años de operación, aún no se habrá demostrado 
que la inversión propuesta será económicamente rentable. 
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En este momento surge el problema sobre el método de análisis que se 
empleará para comprobar la rentabilidad económica del proyecto. Se sabe que 
el dinero disminuye su valor real con el paso del tiempo, a una tasa 
aproximadamente igual al nivel de inflación vigente. Esto implica que el método 
de análisis empleado deberá tomar en cuenta este cambio de valor real del 
dinero a través del tiempo13.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                 
13 Urbina Baca Gabriel, EVALUACIÓN DE PROYECTOS, 5ª edición, editorial Mc Graw Hill, México (2006), página 220-237. 
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IV. HIPÓTESIS 
 
La elaboración de un diagnóstico de Gestión Administrativa (planear, organizar, 
dirigir, coordinar y controlar)  y del acondicionamiento del comedor TODO RIKO 
demostrara que al ser más eficiente, eficaces y efectivos en sus procesos 
internos podrá no solo retener a sus clientes actuales sino aumentarlos 
satisfaciendo sus gustos, preferencias y expectativas. 
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V. DISEÑO METODOLOGICO 
 
5.1    Tipo de estudio 
 
5.1.1 Etapa 1ª de Investigación: Documental o Exploratoria 
 
Bernal Augusto César (2000). En esta etapa se tuvo como propósito orientar 
y plantear el problema sujeto de estudio; que eran  las deficiencias actuales en 
el proceso administrativo y de las instalaciones del comedor TODO RIKO, ya 
que estas no son eficientes ni eficaces y no responden ante las expectativas 
actuales de los consumidores. 
 
En la etapa documental se estructuraron los objetivos, marco teórico e 
hipótesis de acuerdo a la operacionalización de las variables. Los instrumentos 
utilizados en esta etapa fueron: 
 
• Flujo del proceso administrativo. 
• Normas básicas de servicio y atención al cliente. 
• Hojas de evaluación e impacto de proyectos. 
• Compilación de Normativas en Materia de Higiene y Seguridad Industrial 
del Trabajo. 
• Normativas de regulaciones de restaurantes y categorización de 
restaurantes (INTUR). 
• Normativas de sanidad y regulaciones (MINSA). 
 
5.1.2 Etapa 2ª de Investigación: Descriptiva 
 
Bernal Augusto César (2000). En la etapa descriptiva se desarrollaron los 
objetivos que tuvieron como fin la estructura de un diagnóstico. Así pues 
conforme a los objetivos planteados se realizó el estudio.  
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• La primera etapa fue describir a través de instrumentos identificar cada 
una de las etapas del proceso administrativo. Este tuvo como fin conocer 
la incidencia de los problemas. Se utilizo como instrumento de apoyo a 
la observación y entrevista a la gerencia14. 
 
 
• Se identificaron las condiciones actuales en cada una de las áreas: a) 
área de cocina, b) baños, 3) bodega, 4) Comedor y 5) estacionamiento. 
Cada una de estas se realizó un análisis para identificar los problemas15. 
 
 
• Finalmente se realizo una evaluación de las perspectivas de los gustos, 
preferencias y expectativas de los clientes con respecto a los objetivos 
planteados y alineados a la problemática planteada: proceso 
administrativo e instalaciones del comedor TODO RIKO16. 
 
5.1.3 Etapa 3ª de investigación: Causal 
 
Bernal Augusto César (2000). Conforme a los objetivos diseñados se tuvo 
como finalidad lo siguiente: 
 
• Conforme al diagnóstico realizado se estructuro un análisis FODA con el 
fin de poder elaborar un plan detallado para mejorar las debilidades que 
se detectaron. 
• El plan que se propuso tiene un costo de inversión incurrido que tendrá 
un impacto a corto y mediano plazo que se obtengan beneficios tanto 
tangible como intangibles. 
 
 
 
                                                 
14 ANEXO #1 ENTREVISTA A LA GERENCIA, ANEXO #2 GUÍA  DE OBSERVACIÓN 
15 ANEXO #2 GUÍA  DE OBSERVACIÓN 
16 ANEXO #3 GUÍA DE ENCUESTA 
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5.2 Población y Muestra 
 
5.2.1 Población 
 
La población sujeto de estudio son los clientes que visitan el comedor TODO 
RIKO.  Se realizó durante la etapa del estudio descriptivo la implementación de 
una encuesta orientada a los objetivos planteados a la siguiente población: 
 
• Alcance: Managua, comedor TODO RIKO. 
• Tiempo: Agosto 2007. 
• Elementos: Clientes comedor TODO RIKO, ubicado en el Distrito #5 de 
la Capital de Managua, Nicaragua. 
• Unidades de Muestreo: Clientes, se tiene un promedio diario de 60 
clientes en sus diversas modalidades: desayuno, comida y cena. (Se 
determino de acuerdo a las unidades de utensilios para comer) 
 
5.2.2 Muestra 
 
Para determinar el tamaño de la muestra fue a través del método probabilistico 
basado en la formula cuando se conoce el número de la Población. Se 
determino esta teniendo en base un nivel de confianza del 95% (dado la 
metodología de las tablas es un valor de (1.96), un error estándar determinado 
del 5%.  
 
La población sujeto de estudio son 60 clientes diarios del comedor TODO 
RIKO. 
 
 
N= Nz²pq 
 (n-1)e²+z²pq
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 Dado que: 
 
N= Tamaño de la muestra que son 60 clientes diarios. 
Z= Nivel de confianza del 95% = 1.96. 
E= Error estándar del 5%. 
P= 50% probabilidad de éxito. 
Q= 50% probabilidad de fracaso. 
 
N= (60) (1.96)²(0.50)(0.50) 
 (60-
1)(0.05)²+(1.96)²(0.50)(0.50) 
 
N= 57.624 
 0.1475 + 0.9604 
 
N= 57.624 
 1.1079 
 
52 encuestas a implementar 
 
5.3 Técnicas de recolección de información 
 
5.3.1 Fuentes secundarias 
 
Bernal Augusto César (2000). Las fuentes secundarias son todas aquellas 
que se obtiene información directa, es decir, de donde se origina la 
información. Dentro de las fuentes necesarias para el estudio fueron: 
 
• Libros orientados al proceso administrativo, clima organizacional (trabajo 
en equipo, comunicación, liderazgo), servicio y atención al cliente e 
inversión económica. 
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• Requerimientos y regulaciones necesarias en cuanto a seguridad 
industrial e higiene del producto. (Anexo #4, Medidas de Seguridad 
Ocupacional) 
 
5.3.2 Fuentes primarias 
 
Bernal Augusto César (2000). Las fuentes primarias se observan 
directamente de los hechos. Dentro de los instrumentos utilizados fueron los 
siguientes: 
 
5.3.2.1 Observación 
 
Se construyó una guía para evaluar a través de la observación las instalaciones 
del comedor TODO RIKO. Esta evaluación son en las áreas: 1) Cocina, 2) 
baño, 3) Bodega, 4) Comedor y 5) Estacionamiento. (Anexo #2) 
 
5.3.2.2 Entrevista 
 
La entrevista se implementará al propietario-encargado del comedor. La 
entrevista estará basada en la Gestión Administrativa actual del comedor y de 
su percepción sobre las instalaciones. (Anexo #1) 
 
5.3.2.3 Encuesta 
 
La percepción del cliente es un factor clave para el diagnóstico por lo que se 
estructura una encuesta para conocer la problemática según su evaluación. 
(Anexo #3) 
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5.4   Análisis y procesamiento de datos 
 
5.4.1 Análisis de datos 
 
Conforme al análisis de las fuentes primarias se construyo un análisis que 
permitió conocer las deficiencias. El plan operativo de Gestión Empresarial y 
Acondicionamiento de las instalaciones se baso en las deficiencias 
encontradas, estas se segmentaron por áreas de oportunidad.  
 
5.4.2 Procesamiento de datos 
 
El procesamiento de las encuestas se realizo a través de Excel. 
 
5.5 Operacionalización de las variables 
 
Variables Dependientes 
 
1- Planeación 
2- Organización 
3- Dirección 
4- Control 
5- Instalaciones  
6- Servicio al cliente 
7- Atención al cliente 
8- Plan de mejora 
9- Análisis económico 
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Variables Independientes 
 
• Gestión Organizacional 
• Acondicionamiento Instalaciones 
 
Variables Interdependientes 
 
• Sistema de pronostico de compra de materia prima 
• Sistema actual de almacén (control de sus inventarios) 
• Transporte de materia prima 
• Planeación de tareas semanales de actividades 
• Liderazgo 
• Trabajo en equipo 
• Motivación. 
• Comunicación. 
• Gustos de los clientes 
• Preferencias de los clientes 
• Expectativas de los clientes 
• Inversión plan 
• Beneficios plan. 
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VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DIMENSIÓN INDICADOR ITEM
Estudio del proceso 
administrativo del comedor 
TODO RIKO. 
La administración es el 
proceso con gente y recursos 
para alcanzar las metas 
organizacionales. 
Planeación: Consiste en 
especificar los objetivos que se 
deben conseguir y en decidir 
con anticipación las 
actividades de adecuadas que 
se deben ejecutar para ello. 
Pronostico de materia prima ¿Actualmente se realizan planes 
anticipados para la compra de 
materia prima estimando un 
promedio de demanda y oferta? 
Compra de materia prima ¿Se compra la materia prima 
necesaria para satisfacer la 
demanda diaria del comedor? 
Almacén de materia prima ¿Se cuenta con los requerimientos 
necesarios adecuados para el 
almacén de la materia prima? 
Transporte ¿Se optimiza recursos en el 
transporte de compra de materia 
prima? 
  Organización: Consiste en 
ensamblar y coordinar los 
recursos humanos, financieros, 
físicos, de información y otros, 
que son necesarios para lograr 
las metas. 
Liderazgo ¿Qué tipo de liderazgo forma parte 
de la filosofía del comedor para 
inducir a trabajar en equipo y crear 
un clima organizacional apto para 
el negocio? 
   Trabajo en equipo • ¿Qué atributos tiene el equipo 
de trabajo? 
• ¿Cómo desempeña sus tareas 
a diario? 
  Dirección: Consiste en 
estimular a las personas a 
desempeñarse bien. Se trata 
de dirigir y motivar a los 
empleados, y de comunicarse 
con ellos, en forma individual o 
en grupo. 
Comunicación ¿Cuál es el sistema actual de 
comunicación en cada uno de sus 
integrantes? 
   Motivación ¿Qué papel juega la motivación 
para el logro de metas y objetivos? 
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VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
DIMENSIÓN INDICADOR ITEM 
Conocer la situación actual 
de las instalaciones del 
comedor TODO RIKO. 
Acervo físico y material que 
permite el desarrollo de la 
actividad económica y 
social, el cual está 
representado por las obras 
relacionadas con las vías 
de comunicación y el 
desarrollo urbano y rural 
tales como: carreteras, 
ferrocarriles, caminos, 
puentes, presas, sistemas 
de riego, suministro de 
agua potable, alcantarillado, 
viviendas, escuelas, 
hospitales, energía 
eléctrica, etc. 
Instalaciones o 
infraestructura del comedor. 
Tamaño ¿El tamaño actual cumple 
con la oferta y demanda 
para brindar un servicio y 
atención personalizada? 
   Distribución de espacios ¿Los espacios son los 
adecuados en cada una de 
las áreas del negocio? 
   Estacionamiento ¿El estacionamiento actual 
cumple con las expectativas 
de los clientes? 
   Servicios sanitarios ¿Se cuenta actualmente 
con los servicios sanitarios 
necesarios para cumplir con 
las necesidades de sus 
clientes? 
   Comedor ¿El área del comedor 
cumple con las condiciones 
necesarias? 
   Cocina ¿La cocina esta 
acondicionada con los 
requerimientos necesarios? 
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ARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
DIMENSIÓN INDICADOR ITEM 
Evaluación de la 
percepción del cliente. 
• Servicio al cliente: Son 
todos aquellos valores 
relacionados con el giro 
de la empresa que 
ofrece al cliente, los 
cuales son propios de la 
empresa. 
• Atención al cliente: Es 
la manera de cómo el 
vendedor atiende al 
cliente lo cual es propio 
de cada persona y es 
una herramienta 
importante para que el 
servicio al cliente sea 
eficiente. 
Servicio al cliente Producto • ¿Cuáles son los 
parámetros de calidad 
que cumple con la 
expectativa del cliente 
en cuanto al producto? 
• ¿Cree usted que los 
precios son accesibles 
a su economía? 
• ¿Se le da variedad a los 
platillos? 
• ¿Cuáles podrían ser las 
deficiencias actuales en 
cuanto al servicio al 
cliente? 
• ¿Qué podría 
recomendar para 
mejorar el servicio al 
cliente? 
  Atención al cliente  • ¿Se le da un trato 
cordial y personalizado? 
• ¿Cuáles podrían ser las 
deficiencias actuales en 
cuanto a la atención al 
cliente? 
• ¿Qué podría 
recomendar para mejor 
la atención al cliente? 
 
 
 
 
 
 
 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 71   
VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
DIMENSIÓN INDICADOR ITEM 
Plan para mejorar las áreas 
de gestión organizacional e 
acondicionamiento de las 
instalaciones. 
Documento que contempla 
en forma ordenada y 
coherente las metas, 
estrategias, políticas, 
directrices y tácticas en 
tiempo y espacio, así como 
los instrumentos, 
mecanismos y acciones 
que se utilizarán para llegar 
a los fines deseados. Un 
plan es un instrumento 
dinámico sujeto a 
modificaciones en sus 
componentes en función de 
la evaluación periódica de 
sus resultados. 
Diagnóstico Análisis de: 
• Fortalezas 
• Oportunidades 
• Debilidades 
• Amenazas 
 
¿Cuáles son las fortalezas, 
oportunidades, debilidades 
y amenazas actuales 
organizacionales y en sus 
instalaciones? 
 
 
Evaluación económica Los costes constituyen los 
gastos estimados para la 
ejecución del programa. En 
evaluación, la eficacia es la 
relación entre los objetivos 
y los resultados obtenidos. 
Ingresos incrementales Proyección de ingresos que 
se incentivan 
implementando el plan 
¿Cuáles serían los ingresos 
incrementales si se llegará 
a implementar el plan de 
gestión organizacional y 
acondicionamiento del 
comedor? 
  Costos Inversión necesaria para el 
desarrollo del plan. 
¿Cuáles son la inversión 
necesaria inicial y para 
mantener el plan anual? 
  Beneficios Intangibles Beneficios de impacto al 
servicio, atención al cliente 
y recurso humano? 
¿Qué impacto de beneficios 
intangibles se obtendrán a 
partir de la implementación 
del plan? 
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VI. RESULTADOS 
 
 
6.1 INVESTIGACIÓN EXPLORATORIA 
 
6.1.1 Ubicación del Restaurante 
El comedor TODO RIKO se encuentra localizado en los alrededores de la 
Ciudad Universitaria la UCA. Este se encuentra en el Distrito #5 de Managua. 
El Distrito #5 se localiza en la parte Sur-Este de la Ciudad de Managua, es la 
zona que presenta mayor potencial de crecimiento urbano. 
 
MAPA DE LOCALIZACIÓN DE LA ZONA 
 
FUENTE: http://www.manfut.org/managua/barrios/index.html 
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6.1.2 Organización actual 
 
Desde inicio de las operaciones del Comedor TODO RIKO la principal 
organización como ventaja competitiva de la familia. La familia como filosofía 
empresarial tiene la visión de negocio en que cada uno de los miembros debe 
colaborar con las funciones, en la cual la sinergia es la clave para poder 
cumplir todas las metas. 
 
La organización actual es la siguiente: 
 
 
 
 
Actividades según el cargo: 
 
• Propietarios: Los propietarios tiene como función principal velar por que 
la gestión administrativa llegue a cumplirse a través de obtener como 
resultados la eficiencia, eficacia y efectividad que se verán reflejados en 
el cumplimiento de la satisfacción de los gustos, preferencias y 
expectativas de los clientes. 
• Cocinera: Es la encargada del proceso de elaboración (sistema del 
proceso de alimentos), de los platillos de acuerdo a los planes 
establecidos con respecto al menú semanal. 
• Ayudante Cocinera: Cumple la función de colaborar con tareas de apoyo 
a la cocina (actividades culinarias secundarias y limpieza en general). 
 
PROPIETARIOS 
(3)
 
Cocinera 
(1) 
 
Limpieza 
(1)
 
Vigilancia 
(1) 
 
Ayudante Cocinera 
(1) 
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• Vigilancia: Salvaguardar la integridad física de los clientes y de cada uno 
de los colaboradores del comedor TODO RIKO. 
 
6.1.3 Misión, visión y valores 
 
Misión: 
 
Somos el comedor con mayor tradición en comida tradicional nicaragüense y 
de servir, cumplir y ofrecer las demandas de nuestros clientes a través del 
trabajo en equipo, comunicación y el ofrecer a diario un producto de calidad. 
 
Visión: 
 
Ser el mejor comedor de Managua ofreciendo productos tradicionales, capaz 
de desarrollar en cada uno de nuestros colaboradores; su capacidad a favor del 
cliente. Tener un nivel de vida mejor de cada uno de los colaboradores en 
beneficio del comedor. Lograr una empresa familiar altamente productiva, 
innovadora, competitiva y dedicada para satisfacer las necesidades de los 
clientes. 
 
Valores: 
 
• Honestidad 
• Productividad 
• Alegría 
• Dedicación 
• Constancia 
• Optimismo 
• Trabajo en equipo 
• Comunicación 
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6.2  SITUACIÓN ACTUAL DEL PROCESO PRODUCTIVO DEL COMEDOR 
TODO RIKO OBTENIDO A TRAVES DE ENTREVISTA  
 
Se realizó una entrevista a la propietaria en funciones del comedor TODO 
RIKO, la entrevista fue enfocada al proceso administrativo y actividades de 
apoyo al control interno. (Ver Anexo #1, Guía de entrevista a la Gerencia). 
 
Planeación de requerimientos de materia prima: 
 
• El método o el sistema para la compra de materia prima es que se 
realiza una junta con cada uno de los integrantes del equipo 
(propietarios y cocina). Se hace una programación de compras todos los 
días. Las compras programadas que se realizan dos veces por semana 
y es conforme al menú. 
• El sistema de compras no es eficiente y eficaz. Las razones de las 
deficiencias son: 1) Gastos excesivos en combustibles por la frecuencia 
de compra de materia prima y de apoyo, 2) Siempre existe algún 
producto que se olvida o que no es bien calculado, existe una brecha en 
el sistema actual de error en cálculos de compras. 
• La compra de materia prima se puede clasificar en productos 
perecederos para la elaboración del menú (diario), condimentos 
(quincenal). Los centros de compra son el Mercado Roberto Huembes y 
el Supermercado La Unión. 
• Se compra por lo general la materia prima para satisfacer la demanda en 
cuanto a la oferta del servicio de comida. Por lo general nunca hay una 
brecha en cuanto a no satisfacer la oferta del producto. 
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Control de Inventarios 
 
• No hay una bodega como tal que cumpla con las expectativas actuales 
de los propietarios. Actualmente se aprovecha un pequeño espacio que 
cumple las funciones de guardar materia prima de primera mano.  
 
 
Transporte 
 
• Actualmente no es eficiente en cuanto a optimizar recursos en el sistema 
de planeación de requerimiento de materia prima. 
 
Organización 
 
• El tipo de liderazgo actual es participativo con el común denominador de 
la filosofía empresarial del trabajo en equipo, comunicación y 
colaboración en todas las actividades involucrándose cada uno de los 
propietarios. 
• El trabajo en equipo de propicia involucrando a todos a participar en la 
toma de decisión de cada una de las actividades. 
• La comunicación entre cada integrante es efectiva, a veces, como en 
todo equipo existen sus roces de opinión, pero se comparten y se tiene 
una retroalimentación efectiva. 
 
Instalaciones 
 
• Las instalaciones actuales si cumplen con la oferta y demanda del 
servicio de comida. Sin embargo, evaluando el crecimiento acelerado y 
de las expectativas de los clientes (evaluación informal de la percepción 
del cliente en cuanto a sus preferencias) que indican que debería 
ofrecerse el servicio adicional de renta del local para otros eventos. 
• La cocina hasta la actualidad ha cumplido con las funciones para su 
operación de rutina de preparación de alimentos, bebidas y postres. 
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• Los baños (dos baños actuales) no cumplen con los requerimientos en 
cuanto a número de oferta y en sus requisitos de cumplir con normas de 
seguridad e higiene para los clientes. 
• Más que un estacionamiento es la zona de entrada y salida de los 
clientes. Por ser una zona transitada ese pequeño espacio alberga 
actualmente a unos 6 vehículos. 
 
6.2.1 Flujograma proceso de elaboración de alimentos, bebidas y 
postres. 
 
Como instrumento de apoyo para la elaboración de los flujogramas de 
procesos se utilizaron entrevistas informales con los propietarios y la 
observación. Los flujogramas que se elaboraron para dicho estudio son: 
 
• Flujograma del proceso de gestión administrativa del proceso interno: 
Cada una de las operaciones administrativas. 
• Flujograma de proceso de elaboración en línea caliente de alimentos. 
• Flujograma de proceso de línea fría de alimentos. 
• Flujograma de proceso en línea fría sin calentamiento. 
 
López, Lloret y Montes (Diseño y Gestión de Cocina). Antes de desarrollar 
cada uno de los flujos se describen los siguientes términos:  
 
• Alimento: Es un conjunto amplio que abarca cualquier sustancia o 
producto, crudo o transformado de ser habitual e idóneamente 
utilizado para la nutrición humana. Incluye a un grupo heterogéneo 
de sustancias y productos con características muy diferenciadas que 
van a condicionar sustantivamente las distintas medidas de higiene a 
ampliar en la cocina, motivo por el que se hace necesario proceder a 
su clasificación. La más empleada es la que los divide, en función de 
su grado de elaboración, en materias primas, alimentos 
semielaborados y alimentos elaborados o comidas. 
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- Materia prima: Se define como alimento adquirido por la empresa de 
restauración que se utiliza como ingrediente para su ulterior 
transformación en comida. Incluye, por tanto, a todos los alimentos 
comprados que son suministrados o adquiridos a proveedores tales 
como comercios, almacenes u otras industrias alimentarías. Se 
corresponden con las entradas o –imputs- de acuerdo con la 
terminología usualmente utilizada relativa a la calidad. 
- Alimentos semielaborado: Se define como el alimento transformado 
en el establecimiento de restauración, resultante de procesar 
materias primas por medio de operaciones de preparación y/o 
cocción pero sin llegar a haber finalizado su proceso de elaboración.  
- Alimentos elaborados o comida: Se define como el alimento que se 
presenta listo para su inmediato consumo directamente o tras 
someterse a una operación de calentamiento y/o emplatado.  
 
Proceso de Gestión Administrativa (descripción de actividades y 
flujograma) 
 
Las actividades de la gestión administrativa del comedor TODO RIKO son las 
siguientes: 
 
• Planeación de compra de materia prima: Se planea acorde al menú 
que se va ofrecer durante la semana (hay dos bloques de compra de 
materia prima a la semana). 
• Se describen y enlistan cada uno de los requerimientos para 
alimentos perecederos y no perecederos. 
• Se realiza el proceso de compra de materia prima (mercado y 
compras complementarias en el súper o viceversa de acuerdo a la 
existencia o no existen de determinado producto). 
• Se seleccionan cuidadosamente cada uno de los productos que se 
compran de acuerdo a parámetros de calidad: frescura, sabor, color y 
olor. 
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• Se transportan de su lugar de origen hasta el restaurante la materia 
prima. 
• Se almacena parte del producto y otra parte del producto es la que se 
va utilizar. 
• Se requiere una materia prima (error en el proceso de planeación o 
en el proceso de compra). 
• Elaboración de alimento. 
 
Flujograma del proceso de gestión administrativa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
INICIO DE 
OPERACIÓN 
PLANEACIÓN 
COMPRA DE 
MATERIA 
PRIMA 
ENLISTA 
COMPRA DE 
MATERIA 
PRIMA 
PROCESO
COMPRA DE 
MATERIA 
PRIMA 
 
SUPERMERCADO EXISTENCIA 
MERCADO 
SELECCIÓN 
DEL 
PRODUCTO 
TRANSPORTE ALMACÉN 
NO SI 
REQUERIMIENTO 
MATERIA PRIMA 
ELABORACIÓN 
ALIMENTO 
FIN DE GESTIÓN 
ADMINISTRATIVA 
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Proceso de elaboración de alimentos de línea caliente 
 
En esta línea la comida sufre una operación de cocción y. a continuación, se 
sirve sin dilación o se mantiene en caliente hasta su servicio. 
 
El periodo de mantenimiento o retención en caliente de la comida está limitado 
a un tiempo breve de pocas horas debido a causa de la perdida de calida 
producida por la inevitable desecación que conlleva, aunque puede variar en 
función del tipo de alimento elaborado y de la cocción que reciba. Los 
alimentos sólidos y los sometidos a fritura, plancha o parrilla son los que 
presentan una más rápida depreciación. El inconveniente de este periodo 
limitado de mantenimiento es que impide anticipar la elaboración de estas 
comidas calientes a su servicio, por lo que, además, se dificulta la disociación 
espacial entre la elaboración y el consumo.  
 
Flujograma proceso de línea caliente 
 
DESCONGELACIÓN 
 
PREPARACIÓN 
COCCIÓN MANTENIMIENTO 
EN CALIENTE 
FIN DEL 
PROCESO 
INICIO DEL 
PROCESO 
RECEPCIÓN Y 
ALMACENAMIEN
TO DE MATERIA 
PRIMA 
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Proceso de elaboración en línea fría 
 
En este caso, la comida, una vez sometida a la operación de cocción, se enfría 
rápidamente y se mantiene en frío hasta el momento de su posterior 
calentamiento y servicio en caliente. El algún proceso, tras el enfriamiento, se 
puede realizar alguna operación complementaría de preparación como sucede, 
por ejemplo, con el racionamiento y emplatado de comidas para su posterior 
mantenimiento en frío sobre carros portaplatos, a la espera de su posterior 
regeneración mediante hornos adaptados a estos carros. 
 
El periodo de mantenimiento varía según el tipo de comida, aunque superar por 
lo general los tres o cuatro días, salvo si es sometido a una congelación que 
permita ampliarlo a varios meses. La inclusión de un envasado de la comida 
con o sin realización de un vació parcial, seguido de una pasteurización a 
autoclave incrementa también este periodo. Este proceso pertenece a la 
elaboración de guisados, comidas a partir de pastas, asados, sopas y caldos. 
 
Las comidas frías en que tras la cocción y enfriamiento no se las somete a un 
calentamiento final, el periodo de mantenimiento varía según el tipo de comida 
elaborada, aunque no debe superar por lo general los tres o cuatro días, salvo 
si es sometida a una congelación que permita ampliarlo varios meses o a 
operaciones tales como escabechado o marinado que permiten prorrogarlo en 
varios días. 
 
Pertenecen a este grupo algunos escabechados y marinados, ciertos postres 
(tales como helados, flan, pudín, natillas o arroz con leche), y carnes y 
pescados sometidos a cocción previa para su posterior consumo en frío (tales 
como mariscos para cócteles o rosbif). 
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Flujograma de proceso de elaboración en línea fría 
 
 
 
 
INICIÓN DE 
OPERACIÓN 
RECEPCIÓN Y 
ALMACENAMIENTO 
DESCONGELACIÓN 
PREPARACIÓN 
COCCIÓN 
ENFRIAMIENTO 
PREPARACIÓN MANTENIMIENTO 
CALENTAMIENTO 
MANTENIMIENTO 
EN CALIENTE 
FASE Y/O 
DISTRIBUCIÓN 
FIN DE 
OPERACIÓN 
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Flujograma de proceso de elaboración en línea fría 
 
 
 
 
RECEPCIÓN Y 
ALMACENAMIENTO 
INICIO DE 
OPERACIONES 
DESCONGELACIÓN 
PREPARACIÓN 
COCCIÓN 
ENFRIAMIENTO 
MANTENIMIE
NTO EN FRÍO 
PASE Y/O 
DISTRIBUCIÓN 
FIN DEL 
PROCESO 
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6.3 INFORME DE INSTALACIONES ACTUALES DEL COMEDOR TODO 
RIKO OBTENIDOS A TRAVES DE ENTREVISTA Y OBSERVACION 
 
6.3.1 Información preliminar 
 
Para el desarrollo de este objetivo se utilizo el instrumento de guía de 
observación. En la guía de observación se evaluaron las áreas siguientes: a) 
Cocina, 2) Baño, 3) Bodega, 4) Comedor, 5) Estacionamiento. Estos se 
evaluaron con respecto a una evaluación subjetiva del autor con respecto a una 
escala que indicaba su estado actual: 1) Excelente, 2) Bien, 3) Regular y 4) 
Mal, estos dos últimos son que indicaban según la percepción del autor una 
mejora. 
 
Con el fin de comprender mejor el objetivo se investigaron los siguientes 
términos que son utilizados en este apartado. 
 
a) Cocina 
 
López, Lloret y Montes (Diseño y Gestión de Cocina). Se define como el 
espacio del establecimiento de restauración destinado a efectuar la elaboración 
de las comidas. De acuerdo con el criterio lato la cocina resulta un espacio 
demasiado extenso y complicado a efectos didácticos, por lo que conviene 
desgranarlo en otros más reducidos. Esta división resulta todavía más 
necesaria ante la dificultad que plantea la configuración de la cocina, a causa 
de que la elaboración de cada una de las diferentes comidas usualmente se 
efectúa de forma interrelacionada con la utilización de espacios compartidos, a 
diferencia de aquellas otras industrias alimentarías en las que las que la 
elaboración de cada alimento sigue un discurrir lineal e independiente del resto 
en el tiempo y/o espacio. A tal fin, los términos de –zona- y –emplazamiento- se 
utilizan para definir los diferentes subespacios –que no necesariamente 
locales- en que se puede dividir la cocina. 
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1-  Zona: equivale a cada uno de los espacios destinados a efectuar las 
distintas actividades habituales de la cocina. Atendiendo a un criterio higiénico 
se han predefinido las siguientes zonas básicas: 
 
• Recepción de materia primas. 
• Almacenamiento de alimentos. 
• Descongelación. 
• Preparación climatizada (cuartos fríos). 
• Pelado de tubérculos. 
• Cocción. 
• Pase. 
• Office de camareros. 
• Lavado y almacenamiento de vajilla y plonge. 
• Almacenamiento y limpieza de contenedores de residuos sólidos (cuarto 
de basuras). 
• Almacenamiento de productos y útiles de limpieza. 
• Aseos y vestuarios del personal. 
 
2- Emplazamiento: queda referido al espacio o lugar al que sus peculiaridades 
o el uso a que se destina la convierten en específico y diferenciado en el 
interior de una zona. Es decir, un emplazamiento es una parte de una zona. De 
este modo, por ejemplo, se puede afirmar que en la zona de almacenamiento 
de alimentos se pueden distinguir diferentes emplazamientos destinados a 
distintos alimentos en función de la temperatura a la que se almacena, o que 
en la zona de lavado y almacenamiento de vajilla y plonge se distinguen 
emplazamientos separados para depositar por una parte lo limpio y, por otra, lo 
sucio. 
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b)  Paramentos 
 
Corresponde a los recubrimientos de los elementos de construcción de la 
cocina equivalentes a suelos, paredes perimetrales, tabiques interiores y 
techos.  
 
c)  Instalación 
 
Genéricamente todo aquello colocado o situado que sea preciso utilizar de 
forma permanente o circunstancial para desarrollar las actividades propias de 
la cocina. Se incluyen entre otros elementos: suministro de agua, electricidad y 
gas, puntos de iluminación, turbina y conductos de ventilación, montacargas, 
máquinas, mobiliarios de cocina, vajillas y otros utensilios. 
 
d)  Maquina 
 
Se entiende por tal cualquier instalación dotada de mecanismos o dispositivos 
que basen su funcionamiento en un aporte de energía no manual, usualmente 
eléctrica o de gas, utilizada para el desarrollo de las actividades propias de la 
cocina. Incluye, por ejemplo, a hornos, loncheadora, bloque de cocción, turmix, 
instalaciones frigoríficas, peladora de tubérculos, picadora y máquina 
lavavajillas, entre otras muchas posibles. 
 
e)  Mobiliario 
 
Término que engloba al conjunto de muebles utilizados como depósito, apoyo o 
soporte durante el desarrollo de las actividades propias de la cocina. Incluye, 
por ejemplo, a estanterías, mesas de trabajo, tolvas, bancos de apoyo y carros 
de transporte. 
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d)  Utensilio 
 
Cualquiera de los enseres de uso manual durante el proceso de elaboración o 
el servicio de las comidas. 
 
6.3.2 Instalaciones actuales 
 
La metodología que se utilizo para evaluar las instalaciones fueron: a) 
Observación de cada una de las áreas del comedor TODO RIKO, b) Se 
midieron para conocer las dimensiones de cada una de las áreas y c) Se 
evaluaron cada una de las áreas y d) Se tomaron las fotos respectivas. 
 
Dimensiones de cada una de las áreas 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Evaluación de las instalaciones (Cocina) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ÁREA DE ESTACIONAMIENTO 
12.47 METROS 
12.20 
METROS 
7.31 METROS 
8.19 METROS 
7.31 
METROS 
4.54 METROS 
3.35 METROS 
10.57 METROS 
42 METROS CUADRADOS 
12 METROS CUADRADOS 
COMEDOR
COCINA
BODEGA BAÑOS
BAÑOS
92 CM 
1.85 METROS 
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El área de preparación de alimentos 
actualmente cumple con las 
expectativas en cuanto a 
instrumentos de cocina, equipo de 
preparación de alimentos, y 
condiciones ergonómicas. El lugar 
no cumple con requerimientos en 
cuanto a espacios, lugar de 
preparación de alimentos, 
acondicionamiento del lugar y 
algunos requerimientos de higiene y 
seguridad.  
 
 
La zona de almacenamiento de 
instrumentos no es la más 
adecuada debido a el espacio, 
distribución y ordenamiento de 
instrumentos, insumos entre otros. 
 
La zona de lavado de instrumentos 
de cocina, materia prima, entre 
otros, no cumple con los 
requerimientos necesarios para una 
operación eficiente. 
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La zona de exhibición y 
mantenimiento a 
temperatura de alimentos 
cumple con los 
requerimientos necesarios. 
 
La zona de bebidas cumple 
con los requerimientos 
necesarios en cuanto a 
distribución y condiciones 
para mantener fresco y a 
temperatura el producto. 
 
No hay un sistema de 
señalización según lo 
requerido por las 
normativas de higienes y 
seguridad del trabajo. 
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Evaluación de las instalaciones (Baños) 
 
Los baños no cumplen con las 
expectativas en cuanto a 
normativas y oferta del servicio. 
 
Evaluación de las instalaciones (Bodega) 
 
La bodega no reúne los 
requerimientos en cuanto al 
tamaño, condiciones, 
acondicionamiento y orden de 
los productos. 
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Evaluación de las instalaciones (Comedor) 
 
El área de comedor actual esta 
subdivida en dos. Actualmente 
cumple con los requerimientos de 
tamaño, condiciones, 
acondicionamiento, condiciones 
ergonómicas y accesos de salida. 
No se cumple con normativas de 
seguridad. 
 
Evaluación de las instalaciones (Estacionamiento) 
 
El estacionamiento no cumple 
con el tamaño, condiciones de 
establecimiento, accesos de 
salida y entradas y seguridad. 
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6.4 PERCEPCIÓN DEL CLIENTE DEL SERVICIO Y ATENCIÓN QUE 
BRINDA ACTUALMENTE EL COMEDOR TODO RIKO OBTENIDOS A 
TRAVEZ DE ENCUESTAS. 
 
Se aplicó una encuesta a los clientes del restaurante TODO RIKO a una 
muestra representativa a través del método probabilistico. La muestra fue de 52 
encuestas al azar. La encuesta tuvo como fin evaluar la percepción de los 
gustos, preferencias y expectativas de los clientes que visitan el comedor 
TODO RIKO. 
 
Los resultados fueron los siguientes: 
  
Sexo Clientes Porcentaje 
Masculino 22 42 
Femenino 30 58 
Total 
Clientes 52 100% 
 
 
SEXO
42%
58%
Masculino
Femenino
 
 
• El 58% de las visitas fueron del sexo femenino 
• El 42% de las visitas fueron del sexo masculino 
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Edad Clientes Porcentaje 
Entre 18 a 23 
años 9 17 
Entre 24 a 29 
años 14 27 
Entre 30 a 35 
años 24 46 
Más de 36 años 5 10 
Total Clientes 52 100% 
 
 
EDAD
17%
27%46%
10%
Entre 18 a 23 años
Entre 24 a 29 años
Entre 30 a 35 años
Más de 36 años
 
 
• El 46% oscila la edad entre los 30 a 35 años. 
• El 27% entre los 24 a 29 años de edad. 
• El 17% entre los 18 a 23 años de edad. 
• El 10% más de 36 años de edad. 
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Ocupación Clientes Porcentaje 
Estudiante 23 44 
Vendedor 0 0 
Oficinista 24 46 
Comerciante 5 10 
Total 
Clientes 52 100% 
 
OCUPACIÓN
44%
0%
46%
10%
Estudiante
Vendedor
Oficinista
Comerciante
 
 
• El 44% son estudiantes. 
• El 46% oficinistas. 
• El 10% comerciante. 
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¿Es primera vez que 
visita el Comedor 
TODO RIKO? Clientes Porcentaje 
Si 12 23 
No 40 77 
Total Clientes 52 100% 
 
 
¿ES PRIMERA VEZ QUE VISITA EL COMEDOR 
TODO RIKO?
23%
77%
Si
No
 
 
 
• El 77% no es primera vez que visita el comedor TODO RIKO. 
• El 23% es primera vez que visita el comedor TODO RIKO. 
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De los que contestaron que si 
¿El comedor ha cumplido con todas 
sus expectativas de servicio y 
atención? Clientes Porcentaje 
Si 8 67 
No 4 33 
Total Clientes 12 100% 
 
¿CUMPLIO CON SUS EXPECTATIVAS?
67%
33%
Si
No
 
 
 
De los que contestaron que si es su primera visita: 
• El 67% indican que si cumplió con sus expectativas de servicio, atención 
e instalaciones. 
• El 33% no cumplió con sus expectativas. 
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¿Por qué no ha 
cumplido con 
sus 
expectativas? Clientes Porcentaje 
Servicio 1 25 
Atención   
Instalaciones 1 25 
Servicios 
sanitarios 2 50 
Precios   
Calidad   
Total de Clientes 4 100 
 
EXPECTATIVAS CLIENTES NUEVOS
25%
0%
25%
50%
0%
0%
Servicio
Atención
Instalaciones
Servicios sanitarios
Precios
Calidad
 
 
 
De los que primera vez visitan y no cumplió sus expectativas: 
• 50% por los servicios sanitarios. 
• 25% por sus instalaciones. 
• 25% por su variedad en servicios. 
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¿Quién le recomendó 
el comedor? Clientes Porcentaje 
Un amigo 8 67 
Un familiar 2 17 
Curiosidad 1 8 
Ya sabia de su 
existencia 1 8 
Total de clientes 12 100% 
 
¿QUIEN LE RECOMENDO EL LUGAR?
67%
17%
8% 8%
Un amigo
Un familiar
Curiosidad
Ya sabia de su
existencia
 
 
 
De los que primera vez visitan: 
• El 67% se los recomendó un amigo. 
• Un 17% un familiar. 
• 8% curiosidad. 
• 8% ya sabia de su existencia. 
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¿Estaría 
dispuesto a 
regresar? Clientes Porcentaje 
Si 12 100 
No   
Total de 
clientes 12 100% 
 
¿ESTARÍA DISPUESTO A REGRESAR?
100%
Si
 
 
 
De los que visitan por primera vez: 
• El 100% estaría dispuesto a regresar al comedor TODO RIKO. 
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¿Qué expectativas 
cumple el comedor 
TODO RIKO? Clientes Porcentaje 
Variedad en sus 
platillos 14 34 
Limpieza de comedor 9 23 
Limpieza de baños 3 8 
Servicio al cliente 6 15 
Rapidez 4 10 
Calidad en sus 
productos 4 10 
Total de clientes 40 100 
 
¿QUE EXPECTATIVAS CUMPLE EL COMEDOR 
TODO RIKO?
34%
23%8%
15%
10%
10%
Variedad en sus platillos
Limpieza de comedor
Limpieza de baños
Servicio al cliente
Rapidez
Calidad en sus
productos
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar, indican: 
• Un 34% cumple expectativas en cuanto a la variedad en sus platillos. 
• Un 23% cumple expectativas en cuanto a limpieza de comedor. 
• Un 15% cumple expectativas en cuanto al servicio al cliente. 
• Un 10% cumple expectativas en cuanto a la rapidez. 
• Un 10% cumple expectativas en cuanto a la calidad en sus productos. 
• Un 8% cumple expectativas en cuanto a limpieza de los baños. 
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Evaluación del Comedor TODO RIKO
Variedad en sus platillos  
 Clientes Porcentaje
Excelente 27 67 
Bien 13 33 
Regular   
Malo   
Total de 
clientes 40 100 
 
VARIEDAD EN PLATILLOS
67%
33%
Excelente
Bien
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• 67% evalúan como excelente la variedad en sus platillos. 
• Un 33% evalúan como bien la variedad en sus platillos. 
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Evaluación del Comedor TODO RIKO
Limpieza de comedor  
 Clientes Porcentaje
Excelente 27 67 
Bien 13 33 
Regular   
Malo   
Total de 
clientes 40 100 
 
LIMPIEZA DE COMEDOR
67%
33%
Excelente
Bien
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 67% evalúan como excelente la limpieza del comedor. 
• Un 33% evalúan como bien la limpieza del comedor. 
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Evaluación del Comedor TODO RIKO
Limpieza de baños  
 Clientes Porcentaje
Excelente   
Bien 7 18 
Regular 33 82 
Malo   
Total de 
clientes 40 100 
 
EXPECTATIVAS DE BAÑOS
18%
82%
Bien
Regular
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 82% evalúan como regular las condiciones de los baños. 
• Un 18% evalúan como bien las condiciones de los baños. 
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Evaluación del Comedor TODO RIKO
Servicio al cliente  
 Clientes Porcentaje
Excelente   
Bien 40 100 
Regular   
Malo   
Total de 
clientes 40 100 
 
SERVICIO AL CLIENTE
100%
Bien
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• El 100% evalúan como efectivo el servicio al cliente. 
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Evaluación del Comedor TODO RIKO
Rapidez   
 Clientes Porcentaje
Excelente 11 28 
Bien 29 72 
Regular   
Malo   
Total de 
clientes 40 100 
 
RAPIDEZ EN EL SERVICIO
28%
72%
Excelente
Bien
 
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 72% evalúan como bien la rapidez del servicio. 
• Un 28% evalúan como excelente la rapidez del servicio. 
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Evaluación del Comedor TODO RIKO
Calidad en sus productos  
 Clientes Porcentaje
Excelente 11 28 
Bien 29 72 
Regular   
Malo   
Total de 
clientes 40 100 
 
CALIDAD EN SUS PRODUCTOS
28%
72%
Excelente
Bien
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 72% evalúan como bien la calidad en sus productos. 
• Un 28% evalúan como excelente la calidad en sus productos. 
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¿Con que frecuencia 
usted visita el comedor? Clientes Porcentaje 
De 1 a 2 veces por 
semana 11 27 
De 3 a 5 veces por 
semana 17 42 
Toda la semana 7 18 
De vez en cuando 5 13 
Total de clientes 40 100 
 
 
FRECUENCIA DE VISITAS
27%
42%
18%
13%
De 1 a 2 veces por
semana
De 3 a 5 veces por
semana
Toda la semana
De vez en cuando
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 42% la frecuencia de sus visitas es de 3 a 5 veces por semana. 
• Un 27% la frecuencia de sus visitas es de 1 a 2 veces por semana. 
• Un 18% la frecuencia de sus visitas es toda la semana. 
• Un 13% la frecuencia de sus visitas es de vez en cuando. 
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Precios Clientes Porcentaje 
Si 40 100 
No   
Total de 
clientes 40 100 
 
 
PRECIOS
100%
Si
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• El 100% de los clientes indican que los precios son los más adecuados. 
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¿Qué 
recomendaría 
para mejorar el 
servicio? Clientes Porcentaje 
Ampliar menú 22 54 
Ofrecer 
desayunos 11 28 
Ofrecer cenas 7 18 
Total de clientes 40 100 
 
RECOMENDACIONES
54%
28%
18%
Ampliar menú
Ofrecer desayunos
Ofrecer cenas
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 54% recomendarían ampliar el menú. 
• Un 28% recomendarían ofrecer desayunos. 
• Un 18% recomendarían ofrecer cenas. 
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¿Cree 
necesario 
mejorar las 
condiciones 
de la cocina? Clientes Porcentaje 
Si 33 82 
No 7 18 
Total de 
clientes 40 100 
 
CONDICIONES DE LA COCINA
82%
18%
Si
No
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 82% creen necesario mejorar las condiciones de la cocina. 
• Un 18% creen necesario no mejorar las condiciones de la cocina. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO 
para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 111   
De los que contestaron que si 
Cambios en la cocina Clientes Porcentaje 
Sanidad del producto  
Ofertar más producto  
Responder a la 
competencia 33 100 
Total de clientes 33 100 
 
CAMBIOS NECESARIOS
100%
Responder a la
competencia
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar y que indican que deben hacer 
cambios en la cocina: 
• El 100% los cambios necesarios son para responder ante el crecimiento 
de la competencia. 
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¿Cumple sus 
expectativas 
los servicios 
sanitarios? Clientes Porcentaje 
Si   
No 40 100 
Total de 
clientes 40 100 
 
CUMPLE CON SUS EXPECTATIVAS LOS BAÑOS
100%
No
 
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 100% de los clientes los baños no cumples con sus expectativas 
(oferta, demanda, espacio y requerimientos necesarios) 
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De los que contestaron que no 
¿Por qué no cumplen con sus 
expectativas? Clientes Porcentaje 
Espacio adecuado 27 67 
No cumple con la oferta 5 13 
No cumple con sus expectativas 8 20 
Total de clientes 40 100 
 
 
¿POR QUE NO CUMPLE CON SUS 
EXPECTATIVAS?
67%
13%
20% Espacio adecuado
No cumple con la oferta
No cumple con sus
expectativas
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar y que indican que los baños no 
cumplen con sus expectativas: 
• Un 67% se debe al espacio adecuado. 
• Un 20% no cumple con expectativas o estándares de calidad. 
• Un 13% no cumple con la oferta. 
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¿El área de 
comedor 
cumple con 
sus 
expectativas? Clientes Porcentaje 
Si 33 82 
No 7 18 
Total de 
clientes 40 100 
 
¿CUMPLE CON SUS EXPECTATIVAS EL ÁREA 
DEL COMEDOR?
82%
18%
Si
No
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• El 82% si cumple con las expectativas el área del comedor. 
• El 18% no cumple con las expectativas el área del comedor. 
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De los que contestaron que no 
¿Por qué no cumplen con sus 
expectativas? Clientes Porcentaje 
Espacio reducido  
Ambiente   
Número de mesas y sillas 7 100 
Total de clientes 7 100 
 
 
¿POR QUE NO CUMPLE CON SUS 
EXPECTATIVAS?
Número de mesas y
sillas
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar y que el área de la cocina no 
cumple con sus expectativas indican: 
• Un 100% es por el número de mesas y sillas. 
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¿Se le da 
atención y 
servicio 
según sus 
demandas? Clientes Porcentaje 
Si 30 75 
No 10 25 
Total de 
clientes 40 100 
 
ATENCIÓN AL CLIENTE
75%
25%
Si
No
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar indican: 
• Un 75% si se les brinda una atención y servicio adecuado. 
• Un 25% no se les brinda un servicio y atención adecuado. 
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De los que contestaron que no 
¿Por qué no cumple sus 
expectativas? 
Tiempo   
Cortesía   
Efectividad 10 100 
Total de clientes 10 100 
 
¿POR QUE NO CUMPLE CON SUS 
EXPECTATIVAS?
100%
Efectividad
 
 
De los clientes que ya han visitado el lugar y que no se les cumple con sus 
expectativas indican: 
• Un 100% es debido a la efectividad del servicio y la atención al cliente. 
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VII. ANALISIS DE RESULTADOS 
 
Conforme a los resultados obtenidos alienados a los objetivos  y orientados a la 
hipótesis establecida se realizo el análisis de resultados enfocado al FODA, 
que permitió enfocar en cada área las fortalezas, oportunidades, debilidades y 
amenazas. 
 
Mansilla Rodríguez (1999). En términos generales, el problema global en una 
empresa es de la eficiencia organizacional. Esta puede ser definida de forma 
variada y medida por diversos indicadores como la perspectiva social, cúpula 
directiva  subsistemas dentro de la organización, relación con los grupos 
informales perspectiva es individual. Al realizar el análisis FODA se percibe 
como esta la eficiencia organizacional en el comedor Todo Riko para poder 
enfocar las alternativas para mejorar su situación  
 
Fortalezas (INTERNO) 
 
• Calidad del producto: El producto final esta conformado por materia 
prima que es selectiva y evaluada que cumpla con los requerimientos de 
calidad. Juran indica que la calidad del producto es satisfacer las 
necesidades del cliente orientado al servicio u producto enfocado a la 
mejora del mix de mercado. 
• Variedad del producto: El menú es estructurado todos los días conforme 
a las expectativas de los clientes (se repiten la comida cada 15 días). 
• Precios que responden ante la competencia: Los precios están 
estructurados acorde al mercado de comedores de la zona. 
• Localización: Esta localizada en zona importante de Managua donde se 
encuentran focalizados; Universidades, Centro Comerciales, Centros de 
trabajo, etc. 
• Compromiso con el cliente: El cliente es lo más importante para los 
propietarios del negocio.  
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• Empresa familiar: Visión de empresa familiar con el concepto de 
compromiso, valores y lealtad al cliente. 
• Colaboración de cada uno de los trabajadores no importado su función o 
cargo para el cumplimiento de objetivos del comedor. 
 
Dentro de las características que conforman las fortalezas del comedor están 
orientadas al mix o mezcla de marketing. Esta mezcla de marketing indica que 
el producto esta sujeto a las condicionante que deben regir para la satisfacción 
del cliente. 
 
El común denominador como fortaleza es el liderazgo compartido, donde el 
liderato no esta dirigido por una sola persona, sino esta orientado a la sinergia, 
trabajo en equipo y objetivos que se desean alcanzar. Bateman y Snell (2001). 
El poder para el liderazgo efectivo, la capacidad para influir sobre otras 
personas. En las organizaciones esto significa la capacidad de hacer que 
ocurran las cosas o lograr las metas propias de la resistencia de otras. 
 
Robbins Stephen (1999). Un grupo se define como dos o más individuos que 
interactúan y son  interdependientes y que se han juntado para lograr objetivos 
particulares. Los grupos pueden ser formales o informales. 
 
Oportunidades (Externo) 
 
• Crecimiento acelerado de los clientes: Aumenta el número de clientes 
por ser una zona laboral, estudiantil y de comercio. 
• Mercado potencial con nuevas expectativas de demanda de otros 
servicios. 
• Nuevas alternativas de negocios para nuevos estilos de vida y opciones 
de recreación. 
• Zona atractiva de centro de recreación para segmento joven. 
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Debilidades (Interno) 
 
Gestión administrativa: 
 
• Planeación de compra de materia prima inadecuada: El sistema de 
compra de materia prima es obsoleto, manual e ineficiente. Se realizan 
con frecuencia (sistema diario de compras) las compras de materia 
prima de comida. Según Bateman y Snell (2001). La planeación consiste 
en especificar los objetivos que se deben conseguir y en decidir con 
anticipación las acciones adecuadas que se deben ejecutar para ello. 
Entre las actividades de planeación se cuentan el análisis de las 
situaciones actuales, la anticipación al futuro, la determinación de 
objetivos, la decisión de los tipos de actividades en las que participará la 
compañía, la elección de estrategias corporativas y de negocios, y la 
determinación de los recursos necesarios para lograr las metas de la 
organización. El pronóstico es un proceso de estimación de un 
acontecimiento futuro proyectando hacia el futuro datos del pasado. 
Éstos, se combinan sistemáticamente en forma predeterminada para 
hacer una estimación del futuro. 
• Inadecuado uso del transporte: La compra frecuente de materia prima da 
como resultado gastos excesivos en transporte. 
• Capacitación inadecuada e ineficiente de variedad en especialización en 
las diversas áreas de cocina. La organización consiste en ensamblar y 
coordinar los recursos humanos, financieros, físicos, de información y 
otros, que son necesarios para lograr las metas. Actividades que se 
incluyan atraer gente a la organización, especificar las responsabilidades 
del puesto, agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y distribuir 
recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas 
funcionen en conjunto para alcanzar el máximo éxito. 
• Control de inventarios: No hay un control adecuado de inventarios de 
materia prima, ya que la bodega no cumple con las expectativas de 
orden y condiciones ergonómicas y de seguridad industrial.  
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Sánchez Narváez (1999). Es el conjunto de bienes o inversiones de 
productos terminados que utiliza la empresa para su venta. 
El inventario de mercancías es el conjunto de bienes (mercancías), que 
utilizan las empresas comerciales para su reventa y representan el principal 
activo circulante dentro del Balance General de dichas empresas. 
La compra y la venta de inventario es el corazón de la venta al por mayor y 
al detalle. Los inventarios son el principal activo circulante de la mayoría de 
las empresas comercializadoras. Es evidente que una debilidad dentro del 
comedor Todo Riko es el control de inventario no coincidiendo con la 
definición de Sánchez Narváez  
• Error en el control de compra de materia prima: Existe una brecha de 
compra de materia prima.  
 
Infraestructura: 
 
Urbina Baca (2006). Una buena distribución de la planta es la que proporciona 
condiciones de trabajo aceptables y permiten la operación más económica, a la 
vez que mantiene las condiciones óptimas de seguridad y bienestar para los 
trabajadores. Uno de los objetivos de esta monografía es hacer valido este 
concepto ya que en el comedor Todo Riko la distribución de la planta es 
inadecuada como se detalla a continuación:  
 
 
• La entrada (estacionamiento) y fachada no cumple con las 
características adecuadas, ya que no tiene un sistema que cumpla con 
la seguridad y expectativas de mercado. 
• El área de comedor no cumple con las expectativas actuales de lo 
clientes, ya que es obsoleta. El área de lavado no es el más adecuado 
para la limpieza de los instrumentos de cocina. 
• El área de cocina no es lo más satisfactoria y adecuado para las 
necesidades del comedor. 
• La bodega no es la más adecuada y no reúne con los requerimientos 
para el almacenamiento de la materia prima. 
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• Los baños no satisfacen las necesidades de demanda y expectativas de 
los clientes. 
 
Chiavenato Adalberto (1994). La higiene del trabajo o higiene industrial, como 
muchos la denominan, tiene carácter eminentemente preventivo, ya que se 
dirige a la salud y a la comodidad del trabajador, evitando que éste enferme o 
se ausente de manera provisional o definitiva del trabajo. 
 
Amenazas (Externo) 
 
• Crecimiento de la competencia de comedores en Managua que cumplen 
con las expectativas del mercado enfocados al precio y calidad del 
producto. 
• Alza en los precios de la materia prima sin control por crisis económica 
en el país. 
• Alza en los combustibles lo que aumentan los costos operativos de 
transporte. 
 
El resultado de la mejora en el proceso de gestión administrativa e 
instalaciones del comedor TODO RIKO deberán dar como resultado la 
eficiencia, eficacia y efectividad así como mejorar el servicio y atención al 
cliente que deben reunir las siguientes características: 
 
• Confiabilidad: tener la capacidad de prestar un servicio en forma 
confiable y precisa. 
• Calidad de respuesta: voluntad de ayudar al cliente, 
proporcionándole un servicio rápido y eficiente. 
• Aseguramiento: capacidad de parte de los empleados, de transmitir 
conocimientos, cortesía y confianza.etc 
• Empatía: brindar cuidado y atención personalizada al cliente. 
identificación mental y afectiva de un sujeto con el estado de ánimo 
de otro. 
• Tangibilidad: apariencia de instalaciones, equipo y personal. 
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VIII. CONCLUSIONES 
 
En base a los objetivos estructurados alineados a la hipótesis y metodología 
establecida se concluye lo siguiente: 
 
1- Se identifico a través de las fuentes secundarías a través de 
entrevistas exploratorias con los propietarios del comedor TODO 
RIKO que actualmente existen problemas que se le deben de dar 
respuestas. Dichos problemas en su conjunto se determino que 
corresponden al proceso de gestión administrativa (planear, 
organizar, dirigir, coordinar y controlar) y a las diversas áreas de 
las instalaciones del comedor (estacionamiento, comedor, cocina, 
lavado y baños). 
2- Identificando el problema se plantea que se requiere de un plan 
alineado a mejorar el proceso de gestión empresarial que permita 
mejorar sus procesos internos a través del cumplimiento eficiente, 
eficaz y efectivo en cada una de las etapas de gestión 
administrativa. 
3- El acondicionamiento del lugar requiere mejoras con el fin de 
poder dar respuesta a las necesidades actuales en cada una de 
las áreas. Este no solo tendrá un impacto positivo en servir, 
atender y darle respuesta a los clientes, sino también cumplir con 
las normativas de higiene, seguridad y protección que las exige el 
MINSA y el MITRAB. 
4- Para identificar la problemática especifica en la gestión 
administrativa y acondicionamiento del comedor se realizó un 
diagnóstico a través de la recolección de datos primarios. Los 
datos primarios aplicados fueron los siguientes: 
• Entrevista formal a la gerencia para identificar cada 
problemática según su percepción. 
• Observación del proceso de gestión administrativa e 
instalaciones del comedor TODO RIKO. 
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• Aplicación de una encuesta a una muestra representativa de 
clientes (52 clientes) para medir expectativas y preferencias 
con respecto a instalaciones, servicio y atención al cliente. 
 
5- En base a los resultados obtenidos se estructuro un análisis 
FODA. Este tuvo como principal objetivo dar una solución efectiva 
a las debilidades identificadas. 
6- Se elaboro un plan operativo a partir del cuarto trimestre del 2007. 
Este plan dará respuesta a solucionar la problemática actual. Así 
mismo se realizo un apartado de costos que determinan en cada 
área y globalmente cuanto se requiere para poder ser punto de 
partida en la mejora continua del proceso de gestión 
administrativa y acondicionamiento del lugar. 
7- En base a lo identificado, evaluado y percibido se indica que la 
hipótesis se valida, ya que el comedor será más eficiente, eficaz y 
efectivo, así como poder retener a sus clientes e incrementarlos. 
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IX. RECOMENDACIONES 
 
Para poder darle continuidad al plan operativo se recomienda lo siguiente: 
 
1- Realizar una junta inicial con cada uno de los integrantes que conforman 
el Comedor TODO RIKO, ya que se debe trabajar en conjunto para 
obtener resultados positivos, así como que cada trabajador deberá no 
solo proponer su punto de vista, sino darle retroalimentación. 
2- Partiendo del plan se deberán realizar juntas periódicas cada 15 días 
para darle respuesta y retroalimentación del impacto positivo del plan 
recomendado. 
3- Deberá evaluarse el sistema recomendado de planeación con el fin de 
medir el indicador de resultado y conforme este evaluar su efectividad. 
4- Reforzar la parte de dirección y administración, que si viene cierto es 
una fortaleza deberá realizarse mejoras que permitan que esta siga 
siendo la ventaja competitiva del comedor TODO RIKO a través de 
capacitación a todo el equipo en liderazgo, relaciones humanas. 
5-  Cada área de las instalaciones deberá ser una mejora continua con 
aras de servir y atender al cliente en condiciones aptas, cómodas y 
respondiendo ante la competencia. 
6- El comedor por su ubicación tiene un potencial para ofrecer otros 
servicios a mediano plazo como ventaja competitiva y valor agregado a 
los servicios ofrecidos actuales. 
7- El plan de gestión administrativa y mejoras de las instalaciones podrán 
ser divulgados a través de comunicar a través de técnicas eficientes 
publicitarias con el fin de darle a conocer los clientes la nueva imagen 
del Comedor TODO RIKO. 
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9.1 DIRECTRICES PARA MEJORAR EL PROCESO ADMINISTRATIVO E 
INSTALACIONES. 
 
De acuerdo a las deficiencias detectadas (debilidades que es lo interno) se 
realizó un plan orientado a mejorar las condiciones de gestión administrativa y 
acondicionamiento del comedor.  
 
El plan cuenta con lo siguientes requerimientos: 
 
• Área del plan que se debe realizar la mejora: El plan esta subdividido en 
áreas de la gestión administrativa y acondicionamiento del comedor. 
• Debilidad detectada en el área respectiva. 
• Objetivo que pretende reestructurarse con respecto a cada una de las 
debilidades detectadas. 
• Directrices o tareas a realizar de mejora para la debilidad detectada. 
• Indicador o impacto de resultado que se pretende alcanzar con la mejora 
propuesta. 
• Costos de la actividad o directriz propuesta. 
• Beneficio de la actividad o directriz propuesta. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA – PLANEACIÓN 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
Planeación de compra de 
materia prima inadecuada: El 
sistema de compra de materia 
prima es obsoleto, manual e 
ineficiente. Se realizan con 
frecuencia (sistema diario de 
compras) las compras de 
materia prima de comida. 
 
Realizar una planeación 
pronosticada de acuerdo a los 
requerimientos de compra 
necesarios para una semana 
que permitan minimizar los 
costos excesivos operativos. 
• Deberán conocerse los requerimientos 
de materia prima que son necesarios de 
rutina y de compra (por ejemplo: plato 
principal, complemento y ) 
• Utilizar un programa de pronósticos y 
utilizar un método acorde a las 
necesidades de la empresa. 
• Se deberá después de tener los 
pronósticos, estructurar una hoja de 
cálculo que permita conocer los 
requerimientos de materia prima acorde 
al menú seleccionado. Deberá realizarse 
alternativas de menús y requerimientos 
de materias primas (estos cálculos se 
pueden realizar con formulas 
inteligentes o predeterminar EXCEL). 
• Ahorro de combustible. 
 
COSTO-BENEFICIO 
Costos Totales US$ 1550 • Eficiencia en procesos internos 
• Eficacia en procesos internos 
• Efectividad en procesos internos 
• Control en la planeación 
• Automatización del proceso de planeación de compra de materia prima. 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 128   
 
 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA – TRANSPORTE 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
Inadecuado uso del transporte: 
La compra frecuente de materia 
prima da como resultado gastos 
excesivos en transporte. 
 
Minimizar costos de transporte 
partiendo del sistema de 
planeación semanal de compra 
de materia prima de elaboración 
de alimentos. 
• La continuidad del sistema de 
planeación estará ligado a minimizar los 
costos de transporte. 
• Utilizar el transporte como medio de 
compras una vez por semana en ves de 
diario. 
• Buscar alternativas de compra 
localizadas cerca de lugar de abasto. 
 
• Reducir costos operativos de 
gastos excesivos de 
combustible. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos incurridos sistema de planeación • Reducción de costos operativos de combustible. 
• Controlar la compra de materia prima de alimentos. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA – CAPACITACIÓN 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
Capacitación inadecuada e 
ineficiente de variedad en 
especialización en las diversas 
áreas de cocina. 
 
Desarrollar planes de 
capacitación acorde a las 
necesidades actuales que se 
deben responder para darle una 
mejor atención y servicio a los 
clientes. 
• Realizar un plan de capacitación en las 
diversas áreas enfocadas a la mejora 
continua del comedor TODO RIKO 
1) Capacitación en cocina para 
mejorar el desempeño y proponer 
más variedad en platillos y bebidas.
2) Capacitación en ofrecer un mejor 
servicio y atención al cliente. 
3) Capacitación en relaciones 
humanas para propiciar siempre un 
clima organizacional apto. 
4) Capacitación en control interno: 
facturación, caja, control de 
inventarios. 
• Trabajadores más 
capacitados. 
 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales Capacitación US$ 490 • Mejora continua en el desempeño de cada uno de los trabajadores que 
laboran. 
• Servicio y atención al cliente más personalizado, cordial y acorde a 
necesidades actuales de expectativas del mercado. 
• Propiciar un clima más renovado de clima organizacional. 
• Mejorar los procesos internos de facturación, caja, control de inventarios. 
 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 130   
GESTIÓN ADMINISTRATIVA – CONTROL DE INVENTARIOS 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
Control de inventarios: No hay 
un control adecuado de 
inventarios de materia prima, ya 
que la bodega no cumple con 
las expectativas de orden y 
condiciones ergonómicas y de 
seguridad industrial. 
 
Propiciar las condiciones 
necesarias para controlar la 
materia prima en condiciones 
óptimas de calidad, así como el 
control de la oferta y demanda. 
• El control de inventarios es la 
continuidad del sistema de planeación 
de compra de materia prima. 
• Deberá contarse con una bodega que 
reúna los requerimientos necesarios en 
cuanto a condiciones ergonómicas 
(ventilación y luminosidad), condiciones 
de seguridad acorde a las medidas del 
ministerio del trabajo. 
• Ordenamiento de los productos de 
acuerdo a su utilización y de acuerdo a 
sus condiciones de mantenimiento 
(productos en frío y productos a 
temperatura ambiente) 
• Reducir desperdicios. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales control de Inventarios US$167 • Ordenamiento de los productos. 
• Rendimiento en su caducidad de productos. 
• Mantenimiento de productos con mayor frescura. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA – CONTROL DE MATERIA PRIMA 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
Error en el control de compra de 
materia prima: Existe una 
brecha de compra de materia 
prima. 
 
Minimizar los errores de compra 
de materia prima (brecha de 
faltante) a la hora de realizar las 
compras.   
• Conocer los requerimientos necesarios 
faltantes de materia prima a través de 
una brecha (%) en el sistema de 
planeación de requerimiento de materia 
prima, con el fin de tener un colchón de 
materia prima de soporte.  
• Reducción de costos 
operativos. 
• Reducción de faltante de 
materia prima. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos incurridos sistema de planeación • Tener materia prima no solo exacta según los pronósticos, sino 
responder ante el faltante de oferta o demanda inesperada. 
 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 132   
GESTIÓN ADMINISTRATIVA – DIRECCIÓN 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
 Motivar a los recursos humanos 
a mejorar sus relaciones y 
motivación con el fin de propiciar 
un clima laboral apto. 
• Desarrollar un plan de bonificación a los 
empleados según el desempeño. 
• Realizar reuniones de convivencia para 
mitigar el estrés laboral. 
• Estrés. 
• Desempeño trabajadores. 
 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales sistema de Dirección US$480 • Propiciar un clima organizacional apto que permita mejorar las relaciones 
entre los trabajadores. 
• Disminuir la fatiga y el estrés laboral de cada uno de los trabajadores. 
• Incentivar el desempeño de los trabajadores en cada una de sus áreas. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA – INSTALACIONES 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
La entrada (estacionamiento) y 
fachada no cumple con las 
características adecuadas, ya 
que no tiene un sistema que 
cumpla con la seguridad y 
expectativas de mercado. 
 
Propiciar una imagen nueva o 
concepto nuevo y seguridad en 
el área del estacionamiento. 
• Investigar empresas que elaboren con 
material de construcción despegable 
para muro ficticio que proteja durante las 
noches el área de entrada y 
estacionamiento. 
• Mejorar la fachada del comedor o 
entrada al lugar que permita propiciar 
una imagen más fresca al mercado. Las 
condiciones de la fachada serán: 
a) Logotipo en la entrada principal del 
comedor. 
b) Puerta principal corrediza o de madera. 
 
 
• Mejorar la imagen de entrada 
principal. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales entrada y fachada US$ 2867 • Mejorar la entrada principal o estacionamiento y de la fachada. 
• Imagen positiva y renovada del comedor TODO RIKO. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA – INSTALACIONES 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
El área de comedor no cumple 
con las expectativas actuales de 
lo clientes, ya que es obsoleta. 
 
Renovar la imagen del comedor 
a un cliente con mayores 
exigencias de expectativas en 
cuanto al servicio y la atención. 
• Acondicionar el área de comedor a 
través de colores y adornos alusivos o 
representativos de nuestra cultura. 
• Conocer el número actual de mesas y 
sillas y renovarlas para mejorar su 
condición. 
 
• Clientes más satisfechos. 
• Mejorar el servicio. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales área de comedor US$ 1867 • Nueva imagen del comedor. 
• Clientes más satisfechos con el servicio ofrecido. 
 
 
Diagnóstico de Gestión Administrativa y Acondicionamiento del Comedor TODO RIKO para mejorar el servicio y atención al cliente 
 
 
Norman José Sánchez Santamaría   Tutor: Ing. Marcia Doña N. 135   
GESTIÓN ADMINISTRATIVA –INSTALACIONES- 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
El área de lavado no es el más 
adecuado para la limpieza de 
los instrumentos de cocina. 
 
Propiciar condiciones aptas en 
el área de lavado de materia 
prima e instrumentos de cocina. 
• Reestructurar el área de lavado de 
materia prima e instrumentos de cocina 
contando con los siguientes 
requerimientos: 
a) Piso lavable para limpieza del área. 
b) Lava platos acorde a la necesidad 
específica. 
c) Área de limpieza de materia prima. 
 
 
 
• Productos más frescos 
• Mejorar higiene área. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales área de lavado US$527 • Mayor limpieza y diversificación de área para lavado de materia prima y 
lavado de instrumentos de cocina. 
• Mayor control de productos más higiénicos. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA –INSTALACIONES- 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
El área de cocina no es lo más 
satisfactoria y adecuado para 
las necesidades del comedor. 
 
Reordenamiento y 
acondicionamiento según 
requerimientos de localización 
de objetos de cocina. 
• Deberán remodelarse la localización de 
cada una de los equipos e instrumentos 
de la cocina. 
• Acondicionar la cocina propiciando 
condiciones ergonómicas aptas para el 
trabajador. 
• Dotar de sistema de señalización en las 
diversas zonas. 
• Condiciones óptimas de 
cocina. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales área de cocina US$277 • Mejoramiento continúo del área de cocina acorde a las necesidades 
actuales del Comedor. 
• Acondicionamiento más apto del comedor. 
• Mayor seguridad e higiene del comedor. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA –INSTALACIONES- 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
La bodega no es la más 
adecuada y no reúne con los 
requerimientos para el 
almacenamiento de la materia 
prima. 
Acondicionar el área de bodega 
a través de un ordenamiento y 
minimizando el exceso de 
espacio aprovechable para otra 
función. 
• Acondicionar el área de bodega de 
materia prima. 
• Dotar de alacenas especializadas para 
clasificar producto. 
• Minimizar el espacio de la bodega para 
que sea aprovechado para otra función. 
• Productos más frescos. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales área de bodega US$167 (control de inventarios) • Condiciones más optimas de la bodega para mejorar condiciones de 
ambiente del producto. 
• Espacio acorde a las necesidades  
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA –INSTALACIONES- 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
Los baños no satisfacen las 
necesidades de demanda y 
expectativas de los clientes. 
 
Ofertar y ofrecer un mejor 
servicio y atención de servicio 
sanitarios para los clientes. 
• Aprovechar el espacio subutilizado de la 
bodega para poder ampliar servicio 
sanitarios. 
• Acondicionamiento del área de servicios 
sanitarios. 
• Dotar de equipo necesario de limpieza 
de servicio sanitario: inodoros, 
lavamanos, jabón líquido, papel 
higiénico, papel de limpieza de las 
manos. 
• Clientes más satisfechos con 
al oferta de servicio sanitarios. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales área de baños US$ 575 • Mejorar  el servicio de sanitarios para cumplir expectativas de los 
clientes. 
• Oferta de más baños. 
• Cumplir con expectativas de los clientes. 
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GESTIÓN ADMINISTRATIVA –INSTALACIONES- 
DEBILIDAD OBJETIVO DIRECTRICES INDICADOR-RESULTADO 
No hay un sistema eficiente de 
seguridad laboral que permita 
propiciar la seguridad de los 
clientes y trabajadores. 
 
Dotar de equipo de seguridad y 
señalización de normas de 
seguridad que permitan 
salvaguardar la seguridad de los 
clientes y los empleados. 
• Sistema de señalización de seguridad 
en cada una de las áreas del comedor 
TODO RIKO. 
• Dotar de botiquín de equipo de primeros 
auxilios. 
• Dotar de extinguidores faltantes para las 
zonas de la cocina. 
 
 
• Accidentes empleados o 
cliente. 
COSTO-BENEFICIO 
Costos totales área de higiene y seguridad del trabajo US$ 62 • Prevenir accidentes a los trabajadores y clientes del comedor. 
• Mayor seguridad del comedor. 
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9.2 Plan de inversión de gestión administrativa y acondicionamiento del 
Comedor TODO RIKO. 
 
9.2.1 Costos de gestión administrativa 
 
Costos Planeación 
Mejora     
Sistema de planeación de compra de materia prima  
Concepto 
Especificacione
s 
Cantida
d Costo Unitario Costo total 
Compra equipo de computo 
Computadora 
Intel IV 1 1000 1000
Impresora Impresora láser 1 250 250
Sistema especifico de cocina 
compra de materia prima 
Sistema 
especifico 1 300 300
   
TOTAL SISTEMA 
DE 
PLANEACIÓN US$ 1550
 
Costos Capacitación 
Mejora      
Capacitación en las diversas áreas    
Concepto 
Especificacione
s 
Cantida
d Costo Unitario 
Costo 
total  
Capacitación 
Servicio al cliente 
Escuela de 
Hotelera 
INATEC 1 30 30 
Duración de una 
sección 
Capacitación 
Atención al cliente 
Escuela de 
Hotelera 
INATEC 1 30 30 
Duración de una 
sección 
Capacitación 
Relaciones 
Humanas 
Escuela de 
Hotelera 
INATEC 1 30 30 
Duración de una 
sección 
Capacitación 
Curso de cocina 
Escuela de 
Hotelera 
INATEC 1 400 400 
Duración de 
carrera técnica 2 
años 
   
TOTAL 
CAPACITACIÓ
N US$ 490  
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Costos Control de Inventarios 
Mejora      
Concepto Especificaciones Cantidad Costo Unitario Costo total  
Control de Inventarios y Área de bodega    
Acondicionamiento 
Pintura del área 
de bodega 
12 metros 
cuadrados 40 40  
Ordenamiento Estante cocina 1 100 100  
Sistema de 
señalización Rotulo de 12x40 2 5 10  
Señalización #1 Rotulo 12X40 1 5 5
Salida de 
urgencias 
Señalización #2 Rotulo 20 X15 1 7 7
Especificación 
área 
Señalización #3 Rotulo 20 X 20 1 5 5 Estinguidor 
   
TOTAL 
CONTROL DE 
INVENTARIOS US$ 167  
 
Costos Dirección 
Mejora     
Dirección     
Concepto Especificaciones Cantidad Costo Unitario Costo total 
Plan de 
compensación 
Plan de compensación 
anual 6 50 300
Fiesta fin de año Fiesta fin de año 6 30 180
   
TOTAL 
DIRECCIÓN US$ 480
 
9.2.2 Costos de Acondicionamiento del Comedor 
 
Costos de área de estacionamiento y fachada 
Mejora      
Área de estacionamiento y fachada    
Concepto 
Especificacione
s 
Cantida
d Costo Unitario Costo total  
Estacionamient
o 
Protección 
desplegable 1 1750 1750  
Fachada 
Fachada de 
gypsum 1 1000 1000  
Logotipo 
entrada 
Logotipo 
material 
plástico 2 100 100  
Señalización 
#1 Rotulo 12X40 1 5 5 
Salida de 
urgencias 
Señalización 
#2 Rotulo 20 X15 1 7 7 
Especificació
n área 
Señalización Rotulo 20 X 20 1 5 5 Estinguidor 
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#3 
   
TOTAL 
ESTACIONAMIENT
O Y FACHADA US$ 2867  
 
 
Costos del área del comedor 
Mejora      
Área de 
lavado      
Concepto Especificaciones Cantidad
Costo 
Unitario Costo total  
Pantry 2 tinas Pantry de 2 tinas de 140X50 cm 1 110 110  
Vitrinas 
soporte 
Pantry 
Vitrinas de soporte de Patry de 
madera 1 200 200  
Estante de 
cocina para 
trastes 
Anaquel de acero inoxidable con 
dimensiones de 0.90 X 1.80 
metros 1 200 200  
Señalización 
#1 Rotulo 12X40 1 5 5
Salida de 
urgencias 
Señalización 
#2 Rotulo 20 X15 1 7 7
Especificación 
área 
Señalización 
#3 Rotulo 20 X 20 1 5 5 Estinguidor 
   
TOTAL 
ÁREA 
LAVADO US$527  
 
Costos del área de cocina 
 
Mejora      
Área de cocina      
Concepto Especificaciones 
Cantida
d 
Costo 
Unitario 
Costo 
total  
Acondicionamient
o 
Pintar 42 metros 
cuadrados de cocina 1 60 60  
Ordenamiento 2 estantes cocina 2 100 200  
Señalización #1 Rotulo 12X40 1 5 5 
Salida de 
urgencias 
Señalización #2 Rotulo 20 X15 1 7 7 
Especificación 
área 
Señalización #3 Rotulo 20 X 20 1 5 5 Estinguidor 
   
TOTAL 
ÁREA 
COCINA US$ 277  
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Costos Baños 
Mejora      
Baños      
Concepto Especificaciones Cantidad Costo Unitario 
Costo 
total  
Acondicionamiento 
Pintura 
4.5 metros 
cuadrados 1 30 30  
Inodoros Inodoro Habitat-II 4 40 160  
Lavamanos Venue Blanco 2 27 54  
Orinal Orinal Resorte 1 150 150  
Espejo 
Redondo marco de 
aluminio 2 20 40  
Señalización Rotulo 20 X15 1 7 7 
Especificación 
área 
Jabón espuma 
Jabón espuma 
Kimberly-Clark 2 20 40  
Papel higiénico Papel higiénico 2 25 50  
Toalla de mano Toalla de mano 2 22 44  
   
TOTAL ÁREA 
BAÑOS 
US$ 
575  
 
 
Costos Seguridad laboral 
Mejora     
Seguridad 
Laboral     
Concepto Especificaciones Cantidad Costo Unitario Costo total 
Botiquín Botiquín metálico 1 26 26
Extintor 
Extintor polvo químico de 10 
litros 1 36 36
   
TOTAL 
SEGURIDAD US$ 62
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Costos Totales 
COSTOS TOTALES 
Plan de planeación 1550 
Plan de control 167 
Plan de Capacitación 490 
Plan de Dirección 480 
Plan acondicionamiento Estacionamiento y 
fachada 2867 
Plan de acondicionamiento área de comedor 1867 
Plan de acondicionamiento lavado 527 
Plan de acondicionamiento cocina 277 
Plan de acondicionamiento Baños 575 
Plan de acondicionamiento Seguridad 
laboral 62 
TOTAL INVERSIÓN OPERATIVA ANUAL US$ 8862 
 
Beneficios Tangibles 
 
BENEFICIOS TANGIBLES/PROPUESTA 
PROYECTADO A 5 AÑOS 
COMEDOR TODO RIKO 
  1 2 3 4 5
Ingresos Desayuno 20 230400     
Ingresos Comida 50 576000     
Días operativos 24 806400     
Costo Unitario 40      
TOTAL INGRESOS 806400     
       
Costo de Venta 403200     
Cuota Impuesto 1000     
TOTAL EGRESOS 404200     
UTILIDAD NETA 402200     
       
Ingresos Incrementales  120960 139104 159969.6 183965.04
Reducción Combustible  25200 25200 25200 25200
Reducción Desperdicios  3000 3000 3000 3000
TOTAL   149160 167304 188169.6 212165.04
Inversión Inicial 163947     
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Con respecto a los beneficios tangibles se indica que: 
 
• El número de ventas de platos en unidades son 70, el número de días 
son 24 y el costo del producto total es de 40 córdobas promedio. 
• Los ingresos totales al ano son C$ 806,400 y a esto corresponde un 
50% del costo del producto y un impuesto de cuota fija de C$ 1,000 
córdobas. 
• La inversión del plan operativo se recupera en un ano y medio según los 
ingresos incrementales calculados, a un crecimiento con el impacto del 
plan del 15%, reducción de costo de combustibles y reducción de 
desperdicios. 
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ANEXO #1 
GUÍA DE ENTREVISTA GERENCIA –TODO RIKO- 
 
Soy estudiante egresado de la facultad de Administración de Empresas y Mercadeo y 
estoy realizando un diagnóstico que me permita conocer la situación actual del comedor 
con el fin de proponer medidas viales de Gestión Administrativa y Instalaciones con el 
fin de mejorar las condiciones en sus procesos internos, recursos humanos y relaciones 
con los clientes. 
 
1-  Proceso de Administración de Empresas 
1.1 Planeación 
1.1.1 ¿En que se basan  para realizar sus compras de materia prima? 
1.1.2 ¿Cada cuanto realizan sus compras? 
1.1.3 ¿Es eficiente su sistema actual de cálculo de compra de materia prima? ¿Por 
qué? 
1.1.4 ¿Se compra la materia prima necesaria que satisfaga la oferta o la demanda 
actual? 
1.2 Control de inventarios 
1.2.1 ¿La bodega satisface en cuanto a tamaño y características para almacenar su 
producto? 
1.2.2 ¿La bodega mantiene sus productos en óptimas condiciones? 
1.3 Transporte 
1.3.1 ¿Optimiza recursos de transporte para la compra de materia prima? 
2-  Organización 
2.1 Liderazgo 
2.1.1 ¿Qué tipo de liderazgo emplea para propiciar el trabajo en equipo? ¿Por qué? 
¿Ha sido eficiente? 
2.1.2 ¿Cómo propicia el trabajo en equipo entre todos los trabajadores? 
2.2 Dirección 
2.2.1 ¿Cómo es la comunicación actual entre sus trabajadores? 
2.2.2 ¿Sus trabajadores se sienten actualmente motivado en el desarrollo de sus 
labores? 
3-  Instalaciones 
3.1 Tamaño 
3.1.1 ¿Cuenta con el suficiente tamaño las instalaciones para satisfacer la demanda? 
3.2 Cocina 
3.2.1 ¿La cocina cuenta con las condiciones y medidas adecuadas? 
3.3 Baño 
3.3.1 ¿Los baños satisfacen las demandas actuales? 
3.4 Comedor 
3.4.1 El comedor satisface las necesidades de oferta y demanda 
3.5 Estacionamiento 
3.5.1 ¿El estacionamiento cuenta con las condiciones para satisfacer la oferta y la 
demanda? 
 
 
 
  
 
ANEXO #2 
GUÍA DE OBSERVACIÓN INSTALACIONES 
 
En base a las observaciones de las instalaciones del comedor TODO RIKO. La 
evaluación esta estructurada de la siguiente forma: 
 
1-  Escala de evaluación: 
Se evaluará 5 áreas del comedor TODO RIKO. Estas áreas evaluadas son: 1) Cocina, 2) 
Baño, 3) Bodega, 4) Comedor,  5 Estacionamiento. La escala a evaluar es: 
 
• Excelente 
• Bien 
• Regular 
• Mal (Requiere mejora) 
 
Así mismo estará una casilla de observaciones cuando la evaluación es regular o mala se 
identifica las fallas que son observadas con el fin de detallar y recomendar mejoras. 
 
ÁREA: COCINA Excelente Bien Regular Mal Observaciones 
Lugar de 
preparación de 
alimentos 
     
Espacios en el lugar 
de preparación de 
alimentos 
     
Instrumentos de 
cocina 
     
Equipo para la 
preparación de 
alimentos 
     
Higiene del lugar      
Seguridad del lugar      
Distribución de la 
cocina 
(instrumentos, 
equipo) 
     
Condiciones 
ergonómicas 
     
Accesos y lugares 
de salidas de 
emergencia 
     
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ÁREA: Baño Excelente Bien Regular Mal Observaciones 
Tamaño del lugar       
Condiciones 
actuales de los 
baños 
     
Acondicionamiento 
del lugar 
     
Número de baños      
Número de 
lavamanos 
     
Ventilación      
Limpieza      
 
 
ÁREA: Bodega Excelente Bien Regular Mal Observaciones 
Tamaño del lugar      
Condiciones      
Acondicionamiento 
del lugar 
     
Orden de los 
productos 
     
 
ÁREA: Comedor Excelente Bien Regular Mal Observaciones 
Tamaño del lugar      
Condiciones 
actuales del lugar 
     
Acondicionamiento 
del lugar 
     
Condiciones 
ergonómicas del 
lugar 
     
Medidas de 
seguridad 
     
Número de mesas y 
sillas que satisfagan 
la demanda y oferta 
actual 
     
Accesos a salida y 
entrada 
     
 
 
 
 
ÁREA: 
Estacionamiento 
Excelente Bien Regular Mal Observaciones 
Tamaño del 
estacionamiento 
     
Condiciones del 
estacionamiento 
     
Acceso de salidas y 
entradas del 
estacionamiento 
     
Seguridad      
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ANEXO #3 
ENCUESTA A CLIENTES 
TODO RIKO 
 
Soy estudiante egresado de la facultad de administración de empresas y mercadeo y 
estor realizando el trabajo final proponiendo un plan de gestión administrativa y 
mejoras de las condiciones en las instalaciones del comedor TODO RIKO. Se le solicita 
a usted su valiosa colaboración con el fin de mejorar el servicio y atención al cliente de 
su comedor TODO RIKO. 
 
DATOS GENERALES 
 
Sexo: 
Masculino  
Femenino  
Edad: 
Entre 18 a 23 
años 
 
Entre 24 a 29 
años 
 
Entre 30 a 35 
años 
 
Más de 36 años  
Ocupación 
Estudiante  
Vendedor  
Oficinista  
Comerciante  
OTROS:  
 
PREGUNTAS GENERALES 
 
1-  ¿Es primera vez que visita el comedor TODO RIKO? 
 
SI  
NO  
 
2-  (De los que contestaron que si) ¿El comedor ha cumplido con todas sus expectativas 
de servicio y atención? 
 
SI  
NO  
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3-  ¿Quién le recomendó el comedor o como se decidió a venir a probarlo? 
 
Un amigo  
Un Familiar  
Curiosidad  
Ya sabia su 
existencia 
 
OTROS:  
 
4-  ¿Usted estaría dispuesto a regresar después de haber probado por vez primera el 
comedor TODO RIKO? 
 
SI  
NO  
 
 
5-  (De los que contestaron que si) ¿Qué expectativas cumple el comedor TODO RIKO? 
 
Variedad en sus 
platillos 
 
Limpieza 
comedor 
 
Limpieza baños  
Servicio al 
cliente 
 
Rapidez  
Calidad en sus 
productos 
 
 
 
6-  ¿Cuál es la evaluación del comedor TODO RIKO? 
 
 
Variedad en 
sus platillos 
EXCELENTE  BIEN  REGULAR  MALO  
Limpieza 
comedor 
EXCELENTE  BIEN  REGULAR  MALO  
Limpieza 
baños 
EXCELENTE  BIEN  REGULAR  MALO  
Servicio al 
cliente 
EXCELENTE  BIEN  REGULAR  MALO  
Rapidez EXCELENTE  BIEN  REGULAR  MALO  
Calidad en sus 
productos 
EXCELENTE  BIEN  REGULAR  MALO  
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7-  ¿Con que frecuencia usted visita el comedor TODO RIKO? 
 
De 1 a 2 veces 
por semana 
 
De 3 a 5 veces 
por semana 
 
Toda la semana  
De vez en 
cuando 
 
 
8-  ¿Cree usted que los precios son los mas adecuados de acuerdo a los servicios, 
atención y necesidades del cliente? 
 
SI  
NO  
 
9-  ¿Qué recomendaría usted como cliente para mejorar las condiciones del comedor 
TODO RIKO? 
 
Ampliar menú  
Ofrecer 
desayunos 
 
Ofrecer cena  
OTROS:  
 
 
INSTALACIONES 
 
 
10- ¿Usted cree necesario que el restaurante mejore sus condiciones en el área de 
cocina? 
 
SI  
NO  
 
11- (De los que contestaron que si) ¿Por qué cree necesario un cambio en el área de 
cocina? 
 
Sanidad del 
producto 
 
Ofertar más 
producto 
 
Responder a la 
competencia 
 
OTROS:  
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12- ¿Cumple actualmente sus expectativas los servicios sanitarios? 
 
SI  
NO  
 
13- (De los que contestaron que no) ¿Por qué no cumplen con sus expectativas? 
 
Espacio no 
adecuado 
 
No cumple con 
la oferta de 
personas 
 
No cumple con 
sus expectativas  
 
OTROS:  
 
14- ¿El área de comedor cumple con sus expectativas? 
 
SI  
NO  
 
15- (De los que contestaron que no) ¿Por qué no cumplen con sus expectativas? 
 
Espacio 
reducido 
 
Ambiente  
Número de 
mesas y sillas  
 
OTROS:  
 
SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE 
 
16- ¿Se le da la atención y servicio al cliente según sus demandas y/o expectativas? 
 
SI  
NO  
 
17- (De los que contestaron que no) ¿Por qué no cumplen con sus expectativas? 
 
Tiempo  
Cortesía  
Efectividad   
OTROS:  
 
